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PREZENTAREA PROIECTULUI
PRO-VET -

DEZVOLTAREA INVATAMANTULUI TEHNOLOGIC RURAL
PRINTR-UN PROIECT EUROPEAN

Scopul proiectului:

- formarea si dezvoltarea profesionala Tn context european a profesorilor, elevilor si
reprezentantilor agentului economic, implicati in efectuarea stagiilor de practica ale

elevilor de la specializarea Tehnician in turism.
Obiectivele propuse:

- cresterea gradului de insertie pe piata muncii a absolventilor de la specializarea

Tehnician Tn turism, Tn urmatorii 2 ani, cu 30%;

- Tmbunatatirea abilitatilor/competentelor profesorilor liceului care predau discipline de
specialitate (VET) la clasele de Turism, in proportie de 100%, incepand cu anul de

implementare al proiectuluti;

- Tmbunatatirea competentelor de tutorat in proportie de 100% pentru agentul economic
partener in proiect si de 90% pentru ceilalti agenti economici cu care liceul are
colaborari pentru stagiile de practica, incepand cu anul de implementare al

proiectului.

- Tmbunatatirea rezultatelor invatarii obtinute in stagiile de practica la agentii
economici pentru cel putin 85% dintre elevii liceului de la clasele de Turism,

comparativ cu anii anteriori.

- -implementarea a cel putin doua CDL-uri pe domeniul turism adaptate la nivel

european, in urmatorii doi ani dupa terminarea proiectului;
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RESPONSABILITATI

Sa respecte normele de securitate si sanatate in munca pentru care a primit informatii de la
tutorele de practica Tnainte de inceperea stagiului, norme pe care si le asuma;

Sa respecte regulamentul de ordine interioara al partenerului de practica;

Sa respecte normele de securitate si sanatate Tn munca pe care si le-a insusit de la
reprezentantul partenerului de practica Tnainte de Tnceperea stagiului de practica;

Sa respecte circuitele functionale;

Sa foloseasca echipamentul de protectie;

Sa respecte confidentialitatea datelor si a informatiilor la care are acces in timpul
desfasurarii activitatii practice;

Sa dezvolte abilitatea de a se integra si de a coopera cu echipa multidisciplinara;

Sa respecte drepturile, valorile si credintele clientului;

Sa cunoasca si sa respecte codul de etica si deontologie profesionala;

. Sa cunoasca obiectivele de stagiu si sa solicite ajutor pentru realizarea lor;
. Sa stabileasca relatii profesionale cu clientii Tn vederea realizarii obiectivelor stagiului de

practica;

Sa se integreze n echipa si sa-si indeplineasca rolul conform statutului sau;

Sa aplice tehnici, conform nivelului sau de pregatire;

Sa cunoasca si sa completeze documentele specifice;

Sa respecte criteriile de evaluare ale unui serviciu: confort, securitate, eficacitate,
economicitate, satisfactie client;

Sa aplice demersul stiintific al serviciului prestat;

Sa inteleaga riscurile corespunzatoare fiecarui serviciu prestat in unitatea de stagiu si sa
aplice procedurile adaptate fiecarui client;

Sa-si evalueze corect nivelul achizitiilor din perioada de pregatire practica efectuata,
Prezenta la practica este obligatorie; in caz de boala sau alte cauze obiective, practica se
recupereaza, completandu-se durata, fara a perturba procesul de pregatire teoretica;

Sa nu pretinda/primeasca foloase necuvenite (bani, cadouri) de la clienti;

Dupa Tncheierea stagiului, va prezenta portofoliul tutorelui de practica pentu evaluarea finala
a stagiului (caietul de practica va include urmatoarele informatii: competente exersate;
activitati zilnice desfasurate pe perioada stagiului de practica; observatii personale privitoare
la activitatea depusa).

Tmi asum rispunderea respectirii celor de mai sus.

Semnitura practicantului:
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PROGRAMUL ACTIVITATII DE INSTRUIRE PRACTICA

Zival

11:00-13:00: Receptie de primire. Tntalnire cu staff-ul SC TOP RESORT SRL (Atra Doftana
Boutique Hotel ). Prezentarea unitatii de turism si a compartimentelor de lucru. Prezentarea
programului de lucru si a personalului.

15.00-17.00: Identificarea nevoilor si asteptarilor beneficiarilor de la stagiul de pregatire
practica. Evaluare inifiala

Ziua 2

08:00-14:00: Plasament n unitatea de turism SC TOP RESORT SRL (Atra Doftana Boutique
Hotel );

Comunicare cu tutorele de practica si cu personalul unitatii;

Introducere in limbajul de specialitate;

Lucrul cu documente scrise in limbaj de specialitate, ghid turistic, harti, materiale
promotionale;

Identificarea echipamentelor multimedia si a softurilor specifice locului de pregatire practica;

Utilizarea echipamentelor multimedia si a softurilor specifice locului de pregatire practica;

Ziua 3

08:00-14:00: Plasament in unitatea de turism SC TOP RESORT SRL (Atra Doftana Boutique
Hotel );

Identificarea surselor de informare specifice industriei turismului utilizate in SC TOP
RESORT SRL (Atra Doftana Boutique Hotel );

Selectarea de informatii complete, detaliate, de interes pentru activitatea Tn unitatea de turism;

Identificarea nevoilor clientilor dupa interesul manifestat in alegerea serviciului turistic.

Colectarea de informatii despre asezarea geografica, trasee, acces, echipamente, atractii
turistice (clima, fauna, flora, relief), circulatia turistica, forme de turism si istoria Granadei
si a regiunii Valea Doftanei.

Ziva 4

08:00-14:00: Plasament Tn unitatea de turism SC TOP RESORT SRL (Atra Doftana Boutique
Hotel );

Identificarea elementelor structurale ale patrimoniului turistic antropic si natural din Valea
Doftanei;

Identificarea si analizarea infrastructurii turistice din Valea Doftanei;

Identificarea segmentului de clientela specific unitatii de turism SC TOP RESORT SRL (Atra
Doftana Boutique Hotel );

Documentare privind obiectivele turistice din VValea Doftanei promovate prin pachete
optionale de SC TOP RESORT SRL (Atra Doftana Boutique Hotel ) in colaborare cu

6
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partenerii sai si realizarea fiselor de documentare in limba engleza:

Ziuab

08:00-14:00: Plasament n unitatea de turism SC TOP RESORT SRL (Atra Doftana Boutique
Hotel );

Analizarea deontologiei profesionale dupa regulamentul intern;

Identificarea normelor etice la locul de munca, norme de comportament;

Evaluarea de etapa privind gradul de Tndeplinire a obiectivelor propuse, de formare a
competentelor profesionale urmarite si nivelul de calitate a acestora. Metode: observare
directa, discutii cu beneficiarii, analizarea portofoliului elevului.

Ziua 6

08:00-14:00: Plasament n unitatea de turism SC TOP RESORT SRL (Atra Doftana Boutique
Hotel );

Analiza privind stabilirea unor relatii corecte (de colaborare, de subordonare) cu colegii si
angajatii din diferite compartimente;

Analiza ofertei turistice a regiunii Valea Doftanei (resurse turistice, infrastructura, servicii
specifice, forta de munca, conditii de comercializare)

Documentare privind obiectivele turistice din Valea Doftanei promovate prin pachete
optionale

Ziva7

08:00-14:00: Plasament n unitatea de turism SC TOP RESORT SRL (Atra Doftana Boutique
Hotel );

Identificarea etapelor intocmirii unei oferte turistice a zonei Valea Doftanei a unui pachet de
servicii turistice;

Aplicatii practice sub supravegherea tutorelui de practica de selectare a elementelor care fac
parte din spatiul turistic, oferta turistica, potentialul turistic sau care reprezinta resurse
turistice;

Aplicatii practice sub supravegherea tutorelui de practica de adaptare a elementelor din oferta
turistica la specificul clientelei sau in functie de criteriile avansate de client: preferinte si
obiceiuri de calatorie privind mijlocul de transport, forme de cazare si de alimentatie,
sezon, durata medie a sejurului, frecventa calatoriilor, destinatii, forma de turism:
geografic, religios, demografic, cultural;

Respectarea principiilor de dezvoltare durabila a patrimoniului turistic natural.

Ziua 8
08:00-14:00: Plasament in unitatea de turism SC TOP RESORT SRL (Atra Doftana Boutique
Hotel );



o Liceul Tehnologic ~
i "‘Carol I" , ; Iceland deh

E . Liechtenstein
prena vom reusi! Norway grants

Valea Doftaner

Programul de Educatie, Burse, Ucenicie si AntreprenoriatulTinerilor in Roméania
Finantat prin Granturile See 2014-2021
2021-EY-PCVET-0002

Studiu privind segmentul de clientela al unitatii de turism SC TOP RESORT SRL (Atra
Doftana Boutique Hotel );

Aplicatii practice sub supravegherea tutorelui de practica privind verificarea si analiza
capacitdtii de cazare Tn unitatea de turism SC TOP RESORT SRL (Atra Doftana Boutique
Hotel );

Asocierea diferitelor elemente de patrimoniu cu categoria de care apartine fiecare;

Interactiune cu clientii: prezentarea atractiilor turistice optionale din cadrul ofertei turistice.

Ziua9

08:00-14:00: Plasament in unitatea de turism SC TOP RESORT SRL (Atra Doftana Boutique
Hotel );

Comunicarea cu clientii si constientizarea nevoii de a intelege si utiliza limbajul Tntr-un mod
responsabil si pozitiv social;

Identificarea regiunilor turistice ale Spaniei, utilizand mijloace multimedia si de informare
specifice turismului;

Aplicatii practice sub supravegherea tutorelui de practica de exersare a comunicarii in
contexte diferite si indepartarea barierelor comunicarii.

Ziua 10

08:00-14:00: Plasament n unitatea de turism SC TOP RESORT SRL (Atra Doftana Boutique
Hotel );

Studiu privind calitatea serviciilor in turism (caracteristicile serviciilor, factorii ce
influenteaza calitatea serviciilor);

Identificarea principalelor forme de turism practicate in Valea Doftanei si din regiunea Valea
Doftanei

Evaluarea de etapa privind gradul de indeplinire a obiectivelor propuse, de formare a
competentelor profesionale urmarite si nivelul de calitate a acestora. Metode: observare
directd, discutii cu beneficiarii, analizarea portofoliului elevului.

Ziva 1l

08:00-14:00: Plasament in unitatea de turism SC TOP RESORT SRL (Atra Doftana Boutique
Hotel );

Instrumente de monitorizarea gradului de satisfactie a clientilor;

Prezentarea semnificatiei simbolurilor utilizate in harti turistice ale diferitelor regiuni

Studiu privind normele specifice de securitate si siguranta a turistilor si a valorilor detinute de
acestia;

Caracterizarea diferitelor obiective turistice din ghiduri, avand in vedere elementele nscrise;

Manifestarea capacitatii de a rezolva sarcini intr-o situatie data.

Ziua 12

08:00-14:00: Plasament in unitatea de turism SC TOP RESORT SRL (Atra Doftana Boutique

8
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Hotel );

Strategii de identificare a nevoilor clientului si a oportunitatilor de piata;

Prezentarea ofertei de servicii / pachetele turistice ale unitatii de turism;

Furnizarea catre turisti @ unor informatii documentate despre oferta turistica din punct de
vedere geografic, istoric, religios, cultural din Valea Doftanei si din regiunea Valea
Doftanei;

Valorificarea patrimoniului turistic si a ofertei turistice prin asistarea clientilor pe durata
sejurului si rezolvarea reclamatiilor clientilor.

Ziua 13

08:00-14:00: Plasament in unitatea de turism SC TOP RESORT SRL (Atra Doftana Boutique
Hotel );

Analizarea circulatiei turistice internationale si identificarea principalelor destinatii turistice:
Franta, Romania, SUA, China, Italia;

Identificarea formelor de turism dupa diferite criterii (motivatia calatoriei, locul de
provenienta al turistilor, sezonalitatea, mijlocul de transport utilizat, caracteristici socio-
economice ale cererii, categoria de varsta, ocupatia).

Ziua 14

08:00-14:00: Plasament n unitatea de turism SC TOP RESORT SRL (Atra Doftana Boutique
Hotel );

Identificarea indicatorilor circulatiei turistice la nivelul hotelului: numar total de sosiri, durata
medie a sejurului, incasarile din turismul intern si international, capacitate de cazare

Studiu privind situatiile de criza si procedura interna de rezolvare a lor;

Analiza modalitatilor de rezolvare optima a reclamatiilor.

Ziua 15

08:00-14:00: Plasament Tn unitatea de turism SC TOP RESORT SRL (Atra Doftana Boutique
Hotel );

- Evaluare finala: Aplicarea unui test cu notiuni de specialitate, verificarea portofoliului
personal, proba practica.

- Evaluarea satisfactiei beneficiarilor.
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Responsabilitati ale participantului:

Identifica elementele structurale ale patrimoniului turistic natural si antropic din regiunea
Valea Doftanei;

Asociaza diferite elemente de patrimoniu turistic natural si antropic cu categoria din care
apartine fiecare;

Caracterizeaza diferite obiective turistice din Ghidul turistic si materialele promotionale
puse la dispozitie de unitatea de practica, avand in vedere elementele inscrise;

Prezinta sub supravegherea tutorilor de practica atractiile turistice din principalele destinatii
turistice promovate de unitatea de turism;

Calculeaza indicatorii circulatiei turistice la nivelul hotelului: numar total de sosiri, durata
medie a sejurului, incasarile din turismul intern si international, capacitate de cazare;

Ofera clientului harti turistice, brosuri si publicatii cuprinzand informatii utile calatoriei,
cum ar fi taxe vamale, obiectivele de interes, prevederi legislative ale tarii de destinatie.

Intocmeste oferta turistica a regiunii Valea Doftanei si Valea Doftanei;

Sintetizeaza si organizeaza informatiile intr-o agenda electronica;

Respecta principiile de etica profesionala la locul de pregatire practica;

Adapteaza propriul discurs la cerintele situationale;

Solutioneaza situatiile conflictuale.
Cunostinte:

- notiuni de specialitate despre structura organizatorica si compartimentele unui hotel, cu
particularizare pe SC TOP RESORT SRL (Atra Doftana Boutique Hotel ), Valea
Doftanei, Romania;

- identificarea surselor de informare specifice industriei turismului utilizate de Hotel Abba
pentru analiza profilului clientilor si conceperea ofertelor;

- informatii despre patrimoniul turistic, oferta turistica, regiuni turistice, despre segmentul
de clientela, mijloace de transport, preturi, concurenta, furnizori de servicii (cu exemple
specifice regiunii Valea Doftanei - Romania);

- informatii despre asezarea geografica, acces, atractii turistice naturale si antropice, si
istoria regiunii Valea Doftanei - Romania;

- notiuni de etica si conduita profesionala (cu particularizare pe Hotel Abba, Valea
Doftanei, Romania);

- forme de turism — criterii: motivatia calatoriei, locul de provenienta al turistilor, modul si
momentul angajarii pretatiei, gradul de mobilitate a turistului, sezonalitate, mijlocul de
transport folosit, caracteristicile socio-economice ale cererii, caracteristicile prestatiei
turistice principale, categoria de varsta si ocupatia turistilor (cu particularizare pe SC TOP
RESORT SRL (Atra Doftana Boutique Hotel ), Valea Doftanei, Romania);

- etapele intocmirii si componentele unei oferte turistice, adaptate unor tipuri diferite de
clientela sau Tn functie de criteriile avansate de client: preferinte si obiceiuri de calatorie
privind mijlocul de transport, forme de cazare si de alimentatie, Sezon, durata medie a
sejurului, frecventa calatoriilor, destinatii, forma de turism: geografic, religios,

10
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demografic, cultural;

tipuri de documente incheiate cu turistii si cu furnizorii de servicii turistice;

indicatori ai circulatiei turistice la nivelul hotelului: numar total de sosiri, durata medie a
sejurului, incasarile din turismul intern si international, capacitate de cazare;

principalele destinatii turistice din Romania;

criterii utilizate Tn delimitarea intinderii regiunilor turistice (importanta lor, frecventa
turistilor, impactul activitatilor specifice aupra mediului economic si a patiului local) Tn
zona Valea Doftanei si Valea Doftanei-Romania;

tipuri de reclamatii facute de catre clienti si modalitati de rezolvare a lor.

Abilititi:

investigarea surselor de informare specifice industriei turismului;

utilizarea corecta a conceptelor operationale ale patrimoniului turistic;

identificarea si selectarea elementelor structurale ale patrimoniului turistic antropic si
natural din regiunea Valea Doftanei — Romania;

asocierea diferitelor elemente de patrimoniu turistic natural si antropic cu categoria din
care apartine fiecare;

prezentarea semnificatiei sSimbolurilor utilizate in harti turistice in Valea Doftanei,
Romania;

caracterizarea diferitelor obiective turistice din Ghidul turistic si materialele promotionale
puse la dispozitie de receptia SC TOP RESORT SRL (Atra Doftana Boutique Hotel ),
Valea Doftanei, Roméania, avand in vedere elementele inscrise;

analiza infrastructurii turistice din regiunea Valea Doftanei — Romania;

utilizarea si intocmirea documentelor scrise n limbaj de specialitate;

corelarea activitatilor specifice cu tipul unitatii de turism, in functie de diferiti factori;
derularea de activitati specifice compartimentelor din cadrul unitatii de turism (receptie,
vanzari si marketing, contabilitate, intretinere, securitate, personal si training, cazare);
evaluarea gradului de satisfacere a nevoilor clientului;

identificarea documentelor caracteristice zonelor turitice (harta, ghidul turistic);

realizarea unei oferte de servicii turistice conform nevoilor si cerintelor consumatorilor;
analizarea factorilor interni si externi care influenteaza calitatea serviciilor si activitatii
turistice din Valea Doftanei si Valea Doftanei;

identificarea si aprecierea locului Granadei si Andalusiei in turism dupa criteriile:
potentialul turistic si infrastructura turistica;

utilizarea echipamentelor multimedia si a softurilor specifice locului de pregatire practica;
organizarea unei agende electronice;

aplicarea principiilor de etica profesionala la locul de pregatire practica;

adaptarea propriei comunicari la cerintele situationale;

realizarea comunicarii in contexte diferite si indepartarea barierelor comunicarii;
solutionarea situatiilor conflictuale;

rezolvarea sarcinilor de lucru in conformitate cu obiectivele stabilite.

11
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Atitudini vizate:
Atitudini specifice:

Asumarea responsabilitatii Tn ceea ce priveste respectarea legislatiei in domeniul
turismului in general si in Valea Doftanei — Romania in special;

Utilizarea rationala a resurselor puse la dispozitic de SC TOP RESORT SRL (Atra
Doftana Boutique Hotel ), Valea Doftanei, Romania;

Asumarea responsabilitatii Tn selectarea elementelor componente ale patrimoniului turistic
natural si antropic din Valea Doftanei (Romania);

Asumarea responsabilitatii Tn utilizarea conceptului de calitate si a ipostazelor calitatii;
Gestionarea informatiilor specifice cu ajutorul calculatorului;

Manifestarea capacitatii de concentrare intr-o situatie data;

Manifestarea atitudinii deschise si de respect fata de diversitatea culturala;
Manifestarea unei atitudini conciliante in comunicare;

Manifestarea capacititii de a derula o comunicare eficienta cu partenerii de discutie
(clienti, tutori);

Colaborarea cu colegii in scopul indeplinirii sarcinilor de lucru;

Implicarea activa in selectareaelementelor care fac parte din spatiul turistic, oferta
turistica, potentialul turistic sau care reprezinta resurse turistice promovate de Hotel las
Nieves, Valea Doftanei, Romania;

Colaborarea cu membrii echipei pentru asigurarea unui climat optim de munca.

Atitudini generale:

Racordarea competentelor profesionale in domeniul Turismului la standardele europene
(HoReCa);

Consolidarea competentelor transversale corespunzatoare celor solicitate de angajatori in
domeniul Turismului (comunicare Tntr-o limba straina, cunostinte generale de istorie,
geografie si religie, spirit antreprenorial, interculturalitate, deschidere catre nou si
tolerantd);

Promovarea valorilor europene cum ar fi interactiunea culturala, deschiderea spre nou si
toleranta;

Imbunititirea competentelor de comunicare In limba engleza;

Consolidarea abilitatilor de comunicare si a deprinderilor IT;

Imbunititirea stimei de sine si dezvoltarea personala.
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CAPITOLUL | PREZENTARE AGENTI PREGATIRE PRACTICA

I.1. S.C. TOP RESORT S.R.L. (ATRA)

Firma S.C. TOP RESORT S.R.L. (ATRA) este amplasata convenabil in satul Tesila din
comuna Valea Doftanei, judetul Prahova. Aflata la doar 90 minute de Bucuresti, intre muntii
impaduriti, pe malul lacului Paltinu, Atra este locul unde te deconectezi de rutina zilnica si te
relaxezi cu adevarat, o experienta premium de cazare si restaurant pe Valea Doftanei.

Acest loc de cazare va asigurd proximitatea fatd de atractii si optiuni interesante pentru a
imbundtati si inveseli sejurul clientilor.

Situatd la doar 100 de metri de malul lacului Paltinu din Tesila, aceastd pensiune
modernd are o zona de lounge cu semineu. Oaspetii beneficiaza de WiFi gratuit. Atra Doftana
Boutique Hotel are vedere la lac si pune la dispozitie un restaurant care serveste preparate din
bucatdria internationald. Terasa in aer liber are facilitdti de gratar. Toate camerele includ TV cu
ecran plat si baie dotata cu uscator de par, halate de baie si papuci. Oaspetii pot Inchiria biciclete,
iar Atra Doftana asigurad un serviciu de inchirieri auto. Lacul Paltinu oferd oportunitati pentru
pescuit, inot si caiac. Muntii Baiului se aflda la 15 km.

Restaurantul ATRA din Valea Doftanei poate fi locul in care vii doar sa iei masa intr-o
atmosfera relaxata, pe malul lacului Paltinu.

Meniul sezonier a la carte foloseste cele mai proaspete ingrediente, furnizate de fermierii,
ciobanii si producatorii locali sau culese din padurile din imprejurimi. Meniul restaurantului se
schimba de 4 ori pe an, iar in serile de weekend aveti ocazia sa participati la cine de fine dining
Cu wine pairing.

Aici ingrediente simple precum fructele de padure, ciupercile, florile, mugurii — oferite de
natura — ierburile aromate si legumele crescute in gradini si branzeturile de la ciobani se
transforma in preparate fine dining cu o prezentare creativa si o fuziune a aromelor si gusturilor

unica.
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Tn fiecare zi serviciile sunt adaptate la noile tehnologii si nevoile fiecirui oaspete, pani la
ultimele detalii. Tn plus, ofera catering excelent, oferind zilnic o varietate de alimente de cea mai
inalta calitate.

Serviciul Wi-Fi gratuit este conceput pentru a
acoperi toate nevoile clientilor de conectare pentru
oaspetii hotelului si poate fi utilizat pe toata durata
sederii, inclusiv navigarea pe internet, solicitarile
de e-mail si descarcarea. Pentru conectare este
nevoie de o parola care va fi furnizata la receptie.
Sedintele inactive vor fi deconectate automat
pentru a optimiza performantele maxime ale
sistemului.

Bufet mic dejun

Cea mai importantd masa a zilei este micul dejun, asa cd se
ofera un mic dejun tip bufet cu tot ce trebuie pentru a incepe
ziua plinad de energie: alimente tipice din dieta mediteraneana,
ulei de masline din diferite regiuni, diferite tipuri de paine, cele
mai bune produe nationale: sunca ibericd, fructe de sezon,
cereale si un colt alimentar traditional.

Parcare

Utilizare exclusiva pentru clientii hotelului.

Hotelul ofera oaspetilor sdi o parcare privata in aceeasi cladire ca si
hotelul, pentru a asigura confortul schimbarii oaspetilor.

Cilatoreste cu animalul tdu de companie

La Abba Granada Hotel aveti optiunea de a calatori cu
animalul dvs. de companie si cu toate facilitatile. Célatoria cu
animalul dvs. de companie va fi foarte usoara, fara costuri
suplimentare din tariful aplicabil pentru camerd. Este esential sa
indicati ca veti calatori cu animalul dvs. de companie atunci cand
faceti rezervarea.

Piscina/utilizare exclusiva pentru persoanele hotelului.

Hotelul are o piscind in aer liber disponibila pentru oaspetii
sdi, ceea ce 11 va ajuta sd se bucure de o vara plind de soare,
distractie si relaxare. In plus, oferd un serviciu de prosoape, astfel
incat toatd lumea sd se bucure de piscind, care sunt disponibile la
receptie.

14



Liceul Tehnologic
‘Carol I" = 4 Iceland Pd:ll
2%  Valea Doftanei : » Liechtenstein
- 21 - impreuna vom reusi! Norway grants

Programul de Educatie, Burse, Ucenicie si AntreprenoriatulTinerilor in Roméania
Finantat prin Granturile See 2014-2021
2021-EY-PCVET-0002

Gimnastica

Pentru toti oaspetii nostri care nu inceteaza niciodata sa aiba
grija de ei insisi si sd lucreze, au o sala de gimnasticd fantastica,
cu cele mai bune facilitati si orice necesitate In confort, pentru a
va deconecta in timp ce se formeaza in corp si obtineti o liniste
sufleteasca.

Terasd cu gradina.

Abba Granada Hotel are o terasd frumoasa, cu zona de
gradina, ideald pentru pranzuri, pauze de cafea sau cocktail-uri
pentru orice eveniment pe care oaspetii dvs. doresc sa-1 faca.

Bronzare pentru a te desconnecta si a te relaxa.

In zona de scaldat la soare, Abba Granada Hotel are o
ofertd suplimentara pentru céldtoria dvs., unde va puteti relaxa
in hamacurile noastre si va puteti bucura de soare si briza.

Zona wellness / jacuzzi, sauna, bai turcesti.

Punem sauna la dispozitia oaspetilor in fiecare zi, pentru
a putea fi cat mai relaxati. Aceasta include sauna, baie
turceasca si jacuzzi, pe langd spatiul cu dusuri si vestiare.

PARTENERUL este responsabil pentru:
- implementarea programului de instruire pentru participanti In conformitate cu obiectivele
generale si specifice ale proiectului, participdnd la dezvoltarea competentelor profesionale si a
abilitatilor lingvistice ale cursantilor si mentinerea comunicarii cu promotorul;
- asigurarea supravegherii si indrumarii pentru participanti in timpul plasarii;
- dezvoltarea evaluarii instruirii;
- elaborarea certificatelor finale: certificat de lucru si certificat de mobilitate Europass.
- cooperarea Tn permanenta cu promotorul si organizatia intermediara.
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CAPITOLUL Il DESFASURAREA STAGIULUI DE PRACTICA

11.1. Informatii despre specificul activitatilor practice

Tn prima etapa elevii trebuie sa cunoasca specificul operatorilor economici din domeniul
turismului. Tn desfasurarea activitatii Tn industria ospitalitatii, fiecare operator economic
utilizeaza un anumit potential de munca denumit ,,resursele umane ale turismului”.

Forta de munca in turism reprezinta un consum de munca vie superior celorlalte ramuri
economice. Motivatia si particularitatea este legata de apartenenta turismului la sectorul tertiar
care presupune o relatie directa ntre prestatorul de servicii si client. Este un domeniu in care
automatizarea, mecanizarea, etc., nu prea isi are locul. Relatia turist-receptioner, turist-ghid,
turist-ospatar, etc., nu pot fi inlocuite prin prezenta unor elemente de tehnica avansata.

Raspunderea materiala este legata de angajatul din turism, care are in gestiune o serie de
echipamente la care se adauga si bunurile personale ale turistului. Raspunderea morala
presupune o relatie amicala intre angajat si turist astfel incéat clientul sa fie fidelizat si convins sa
revina in fiecare an.

Majoritatea locurilor de munca din turism presupun o pregatire in domeniul in care
activeaza. Se adauga cunoasterea unei limbi de circulatie internationala, cultura generala,
cunoasterea ofertei turistice din zona in care activeaza, aspect fizic placut, ingrijit, etc..

Fluctuatia mare a personalului din turism se datoreaza caracterului sezonier al activitatii
turistice cu implicatii negative asupra gradului de pregatire al angajatului, al veniturilor de care
dispune acesta, solutia aleasa fiind pregatirea si perfectionarea intr-un alt domeniu decét cel in
care actioneaza temporar.

Atét atractiile, cat si dotarile materiale au o existenta potentiala, sunt in asteptare; ele
prind viata, devin produse turistice si pot fi consumate datorita interventiei factorului uman.

Volumul si calitatea activitatii turistice depind esentialmente de incadrarea cu personal,
respectiv. de numarul de lucritori si de nivelul lor de calificare, corespondenta intre
caracteristicile pregatirii fortei de munca si functiile Tndeplinite de profesionalismul si
promptitudinea in exercitarea atributiilor. Tn acest context, evolutia turismului se afla in corelatie
directda cu dinamica si structura personalului, ceea ce argumenteaza importanta deosebitd a
capitalului uman.
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Rolul factorului uman creste pe masura Sporirii exigentelor consumatorilor fata de
calitatea serviciilor, a participarii la miscarea turistica a unor segmente tot mai largi si mai
diverse a populatiei, dar si odata cu transformarile din interiorul fenomenului turistic, in principal
cu deplasarea accentului spre formele turismului activ.

Resursele umane in turism au un rol important in:

» stimularea cererii,

» crearea unei atmosfere de destindere,

» formularea deciziei de cumparare,

» formarea si mentinerea interesului, simpatiei pentru un anumit produs turistic sau
destinatie de vacanta, unitate hoteliera sau de alimentatie,

» mijloc de transport sau forma de agrement

» determinarea revenirii turistului.

Lucratorul, mai ales cel care are un contact direct cu turistul, n special cu cei straini, trebuie:

%+ sd cunoascd 0 limba de circulatie internationala,

+ si fie Tn masura sa prezinte valorile culturale ale zonei n care isi desfasoara activitatea,

+ sa poatd oferi informatii de larga utilitate, detaliate si corecte.

De asemenea, acestia trebuie:

+ sd aiba un comportament civilizat, elegant chiar, egal fata de toti turistii,

+ si fie convingitor,

+ sd aiba capacitatea de adaptare la starea psihica a turistilor,

+ sd promoveze si sa intretind un climat destins, relaxant, de incredere.

In perioadele de varf, acesta trebuie:

+ sa facd fata multor solicitari complexe,

+ sa indeplineasca atributii conexe celor pe care le incumba functia, ceea ce presupune o
pregatire profesionald buna, multilaterala, dar si 0 conditie fizica adecvata.

Studii superioare Politete Profesionalism

5y
/ﬂ

=)
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11.2. Recomandari privind respectarea normelor de sandatate si securitate a
muncii potrivit modulului

Pe parcursul derularii stagiului de instruire practica, pentru asigurarea unor conditii
optime de activitate si pentru prevenirea accidentelor, se va avea in vedere respectarea legislatiei
n vigoare:

N Legea nr. 319/ 2006 - Legea securitatii si sanatatii in munca.

N HG 1425/ 2006- Norme metodologice de aplicarea prevederilor Legii securitatii si
sanatatii in munca nr. 319/ 2006

(B8] Legea nr. 307/ 2006 privind apararea impotriva incendiilor.

N Codul muncii — Legea 53 / 2006

11.2.1.0RDIN nr. 55 din 29 ianuarie 1997 privind aprobarea Normelor specifice
de securitate

Tnainte de Tnceperea stagiului de practica, partenerul de practica (agentul economic) are
obligatia de a face practicantului instructajul cu privire la normele de securitate si sanatate n
munca in conformitate cu legislatia in vigoare.

Partenerul de practica / agentul economic trebuie sa comunice si practicantilor ansamblul
de reguli interne, cuprinse in regulamentul de ordine interioara, pe care |-a adoptat de comun
acord cu reprezentantii de personal din unitate.

Fiecare lucrator trebuie sa isi desfasoare activitatea, in conformitate cu pregatirea si
instruirea sa, precum si cu instructiunile primite din partea angajatorului, astfel incat sa nu
expuna la pericol de accidentare sau imbolnavire profesionala atat propria persoana, céat si alte
persoane care pot fi afectate de actiunile sau omisiunile sale in timpul procesului de munca.

Lucratorii/elevii practicanti au urmatoarele obligatii:

a) sa utilizeze corect masinile, aparatura, uneltele, substantele periculoase, echipamentele
de transport si alte mijloace de productie;

b) sa utilizeze corect echipamentul individual de protectie acordat si, dupa utilizare, sa il
inapoieze sau sa il puna la locul destinat pentru pastrare;

C) sa nu procedeze la scoaterea din functiune, la modificarea, schimbarea sau inlaturarea
arbitrara a dispozitivelor de securitate proprii, Tn special ale masinilor, aparaturii, uneltelor,
instalatiilor tehnice si cladirilor, si sa utilizeze corect aceste dispozitive;

d) sa comunice imediat angajatorului si/sau lucratorilor desemnati orice situatiec de munca
despre care au motive intemeiate sa 0 considere un pericol pentru securitatea si sanatatea
lucratorilor, precum si orice deficienta a sistemelor de protectie;

e) sa coopereze cu angajatorul si/sau cu lucratorii desemnati, atat timp cat este necesar,
pentru a face posibila realizarea oricaror masuri sau cerinte dispuse de catre inspectorii de munca
si inspectorii sanitari, pentru protectia sanatatii si securitatii lucratorilor;
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®
11.3. FISE DE DOCUMENTARE \ﬁ

FISA DE DOCUMENTARE NR.1
Recomandarea serviciilor turistice

Agentul de turism este 0 persoana calificata care intocmeste programele turistice si
analizele de pret aferente, asigura promovarea acestora si comercializeaza direct in agentia de
turism sau prin intermediul altor agentii programe sau servicii turistice, pentru turistii romani in
tard sau peste hotare, precum si pentru turistii straini.

Tn momentul Tn care clientul intra intr-o agentie de voiaj cu scopul de a-si cumpira un
pachet de vacanta, el poate consulta o brosura turistica, incluzand produsele de tipul celor dorite
de client si va fi ajutat si sfatuit de agentul de turism in vederea luarii deciziei.

Atributiile agentului de turism in legatura cu recomandarea serviciilor turistice
potentialilor clienti sunt:

» analizeaza preferintele turistilor;

» ofera si convinge pe client sa cumpere programele turistice ale agentiei;

» comunica informatii necesare clientilor despre preturi, detalii referitoare la serviciile de
cazare, masa, transport, acces la atractiile din zona.

» explica cu claritate contractul cadru si clauzele contractuale (conditiile generale de
efectuare a excursiei, drepturile si obligatiile clientului, drepturile si obligatiile agentiei,
termenele de plata, penalizarile in caz de retragere, situatii de forta majora);

» promoveaza si recomanda noi destinatii turistice, tinand cont de necesitatile obiective si
preferintele turistilor, de competitivitatea destinatiei si de eficienta serviciilor oferite.

De asemenea, agentul de tursim trebuie sa creeze 0 ambianta placutd, raspunzand cu
amabilitate cerintelor clientului si evitand sa raspunda la insulte sau provocari. Odata ce clientul
s-a hotdrat, agentia de voiaj va face o rezervare in numele clientului, cuprinzand urmatoarele
elemente:
destinatia (tara, statiunea);
data plecarii,
numele pasagerilor;
biletele de transport cerute si numarul de cod;
numarul vacantei (gasit Tn brosurd);
numarul de nopti;
numarul cursei aeriene/aeroportului de destinatie si numarul de cod,;
varsta copiilor;
alte solicitari speciale.

VVVVVYVYYYYY
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Rezervarea poate fi transmisa prin intermediul unui sistem computerizat, prin fax sau alte
mijloace (rezervarea va fi transmisa in forma scrisa). Tour-operatorul va confirma rezervarea
prin aceleasi mijloace, odata cu expedierea facturii.

La primirea confirmarii, agentia va consulta clientul pentru a se asigura daca detaliile
sunt cele convenite si va incasa contravaloarea aranjamentului turistic. Biletul de calatorie (sau
voucherul) va fi trimis agentiei cu circa 2 saptamani Tnainte de data plecarii, pentru a se asigura
ca nu mai exista nici un fel de modificare in programarea zborurilor.

Evaluarea satisfactiei turistului

Evaluarea satisfacfiel turistului

|, | sondajul de opinie

fisierul clientilor

p | 11 onitorizarea vanzirilor

Turistul este 0 persoana care beneficiaza de serviciile prestate de diferite categorii de
intreprinderi din industria turistica, in schimbul achizitionarii unui produs turistic. Drept urmare,
orice firma din turism are ca scop satisfacerea cerintelor clientilor sai.

Datorita faptului ca serviciile de turism se consuma pe masura prestarii lor, reactiile post-
cumpdrare Se manifesta in cea mai mare parte, in timpul cat clientul se afla in contact direct cu
firmele care furnizeaza serviciile. Orice diferenta intre asteptarile acestuia si caracteristicile
efective ale seriviciilor va fi un motiv de manifestare a satisfactiei sau insatisfactiei.

Tn cazul n care serviciile sunt la nivelul asteptirilor clientului, acesta isi va manifesta
satisfactia prin:

» Repetarea actului de cumparare;

» Recomandarea firmei altor clienti (prieteni, rude, colegi etc.)
Tn cazul in care clientul este nemultumit, isi va manifesta insatisfactia prin:

» incetarea de a mai cumpara produse sau servicii de la firma respectiva;

» Atentionarea prietenilor, rudelor, colegilor, cunostintelor de aspectele necorespunzatoare

ale serviciilor;

» Solicitarea de compensatii banesti de la firma furnizoare;

» Plangeri la asociatiile patronale, la autoritatea de turism si la autoritatea de protectie a
consumatorilor.
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In practica sunt utilizate mai multe instrumente in vederea determinirii satisfactiei
turistului. Tntre acestea, mai folosite sunt sondajele de opinie, fisierul -clientilor si
monitorizarea vanzarilor.

Fisierul clientilor

Fidelizarea constituie telul programelor de calitate. Cu cat este mai mare ponderea
clientilor fideli, cu atdt creste siguranta obtinerii unor venituri fara eforturile presupuse de
atingerea unui anumit prag al vanzarilor.

Pentru a sti care este ponderea clientilor fidelizati, este necesara 0 forma de evidentiere
exacta a acestora — fisierul clientilor. Documentul se completeaza pentru orice client care calca
pentru prima data pragul agentiei de turism. La sfarsitul anului calendaristic statistica
fidelizatilor Ti va inregistra pe cei care au apelat cel putin odata la serviciile agentiei de turism in
anul repsectiv. Ponderea clientilor fideli se va calcula ca raport procentual intre numarul de
persoane inregistrate in fisierul clientilor si totalul turistilor Tn anul respectiv.

Monitorizarea vanzarilor

Tn activitatea agentiilor de turism, veniturile provin din:

» Vanzarea biletelor de odihna si tratament, oferind servicii de agrement, furnizand un tip
special de vacante scurte Tn parcuri special amenajate, organizarea excursiilor/circuitelor
in zone tursitice de interes istoric, arhitectural, folcloric, partide de pescuit si de
vanatoare;

» Alte prestatii: ticketing, schimb valutar, transport turistic, organizarea de reuniuni,
targuri, expozitii etc.

Indicatorii utilizati pentru evidentierea vanzarilor sunt:

» Numarul de turisti

» Sejurul mediu

> Incasarea medie pe metru patrat de suprafati comerciala

> Tncasarea medie pe agent de turism

> Tncasarea medie pe mijloc de transport

Monitorizarea vanzarilor evidentiaza destinatiile preferate ale clientilor, fiind un
instrument util in stabilirea liniei de perspectiva a agentiei de turism.

FISA DE DOCUMENTARE NR. 2

Studierea comportamentului de consum al clientilor
Tn orice loc de pe planeti, producatorul de bunuri si servicii este animat de unicul scop
acela de a obtine un profit cat mai mare. Dar el stie ca isi poate obtine telul numai daca produce
bunul sau serviciul cu cheltuieli mai mici decét pretul la pe care 7l poate vinde si daca gaseste
clienti care sa 1l cumpere. Conduita oamenilor in cazul cumpararii si / sau consumarii bunurilor
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si serviciilor se reflecta Tn comportamentul consumatorului. Orientarea spre client inseamna
identificarea si analiza continua si cuprinzatoare a asteptarilor clientilor, transpunerea acestora in
realizarea produselor si serviciilor, Tn modul de desfasurare a interactiunii cu clientii cu scopul
dezvoltarii si mentinerii unor relatii pe termen lung si economic avantajoase cu clientii.

Orientarea ntreprinderii spre nevoile clientilor impune cunoasterca tehnica, urmarirea
sistematica si anticiparea dorintelor acestora pe baza unui instrument stiitific de cercetare. Pentru
a identifica nevoile clientilor, firmele trebuie sa raspunda la urmatoarele intrebari:

o Cine cumpara?

. De ce cumpari?

. Cum cumpara?

o De unde cumpara?

o Céand cumpara?

o Cat de des cumpara?
. Ce cumpara?

Comportamentul consumatorului este definit ca:” totalitatea actelor decizionale realizate
la nivel individual sau de grup, legate direct de obtinerea si utilizarea la nivel individual sau de
grup, legate direct de obtinerea de bunuri si servicii, in vederea satisfacerii nevoilor actuale si
viitoare incluzand procesele decizionale care preced si determina aceste acte.”

Pentru a castiga pietele, firmele trebuie si se orienteze spre client. Ele trebuie sa fie
constiente de necesitatea crearii clientelei si nu de crearea produsului. Clientii cumpara de la
firmele care ofera cea mai mare valoare. Consumatorii isi formeaza anumite opinii despre
valoarea ofertelor de pe piata si iau deciziile de achizitie in functie de aceste opinii.

Satisfacerea consumatorului depinde de rezultatele utilizarii produsului raportate la
asteptarile sale. Daca performantele produsului nu corespund asteptarilor sale, consumatorul va
fi nemultumit.

Cum 1si creeaza consumatorii asteptarile?
+¢ ldentificarea problemei
++» Cautarea informatiei

e Evaluarea alternativelor

e Criteriile deciziilor

e Alegerea

e Evaluare post- cumparare

e Identificarea nevoii nesatisfacute este prima faza a deciziei de cumparare. Aceasta

dorinta nesatisfacuta poate sa apara ca urmare a unor stimuli interni sau externi, ce
pot fi de natura: demo-economica, psihologica, sociologica, de marketing mixt (
produs, pret, distributie, promovare.)

e Cautarea informatiei si identificarea alternativelor este etapa urmatoare recunoasterii

unei nevoi nesatisfacute. De obicei daca motivul este puternic si obiectul ce satisface
nevoia se afla la indemana sa, cumparatorul va fi tentat sa-l cumpere imediat. Daca
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motivatia este slaba, consumatorul stocheaza nevoia in memorie, ea urmand sa fie
reactivata cand informatiile procurate vor permite delimitarea unor alternative de
satisfacere a ei.

e Evaluarea alternativelor reprezinta baza deciziei de cumparare.

e Alegerea alternativelor si adoptarea deciziilor sunt rezultatul evaluarii i se

concretizeaza prin cumpararea Propriu-zisa.

Comportamentul de cumparare al consumatorilor se refera la comportamentul de
cumpdrare al consumatorilor finali, persoane fizice sau organizatii care cumpara bunuri si
servicii destinate satisfacerii nevoilor personale. Toti acesti consumatori finali alcatuiesc piata
consumatorilor.

Exista mai multi factori in mediul Tn care traieste un consumator, care vor influenta
modul in care acesta va evalua un produs. Principalii factori sunt: factorii culturali, sociali, de
naturd personala si factorii psihologici.

Factorii culturali exercita 0 influenta puternicdi asupra comportamentului
consumatorului. Comerciantul trebuie sa stie rolul jucat de cultura, subcultura si clasa sociala
careia i apartine cumparatorul.

Cultura este cauza principald care determina nevoile si comportamentul unei persoane.
Cultura reprezinta ansamblul nevoilor de baza, al perceptiilor, dorintelor si comportamentelor
insusite de un membru al societatii de la propria familie sau de la alte institutii importante.

Factorii sociali - comportamentul unui consumator este influentat de factori de natura
sociala, ca de exemplu, familia, cercurile sociale sau statutul si rolul social al acestuia.

Factorii de natura personali — deciziile de cumparare sunt de asemenea influentate de
caracteristici personale ce de pilda varsta si stadiul de viatd, ocupatia, situatia materiala, stilul
de viata, personalitatea si imaginea de sine.

Varsta si etapa de viata. Oamenii cumpara bunuri si servicii diferite in etape diferite ale
vietii lor. Comerciantii isi definesc adesea pietele tinta in functie de etapele vietii consumatorilor
potentiali si creeaza produse si strategii de marketing potrivite fiecarei etape

Ocupatia unei persoane influenteaza bunurile si serviciile cumparate. Comerciantii
incerca sa identifice grupurile ocupationale care manifesta un interes relativ mare pentru
produsele si serviciile oferite de ei. O anumita companie se poate chiar specializa n
comercializarea de produse de care are nevoie 0 anumita categorie profesionala.

Situatia materiala a unei persoane influenteaza alegerea unui anumit tip de produs. Se
tine cont daca salariul pe care 1l are Ti permite consumatorului sa cheltuiasca o suma foarte mare,
daca are suficiente economii sau daca intruneste anumite conditii pentru obtinerea unui credit.

Factorii psihologici - alegerile unui cumparator sunt influentate de patru factori
psihologici majori: motivatia, perceptia, invatarea, credintele si atitudinile.

Satisfacerea clientilor este cheia crearii de legaturi puternice cu consumatorii, aceea a
mentinerii si cresterii numarului de clienti. Clientii satisfacuti cumpara produsul si altadata 1l
recomanda si altor clienti si cumpara si alte produse ale aceleiasi companii.
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Multi dintre comercianti nu doresc doar ca produsul comercializat sa se ridice la nivelul
asteptarilor, ci tintesc satisfacerea exigentelor clientului la cel mai Tnalt nivel.
FISA DE DOCUMENTARE NR. 3

ETAPELE PREGATIRII PRIMIRII TURISTILOR LA DESK-UL RECEPTIEI
Pregatirea primirii are drept scop sa asigure toate conditiile necesare pentru o primire
propriu-zisa corespunzatoare, pentru evitarea unor incidente sau situatii neplacute.
Pentru aceasta, se parcurg urmatoarele activitati:
1. Organizarea activitatii: asigurarea imprimatelor si a materialelor necesare desfasurarii
activitatii (fise de anuntare a sosirii-plecarii, tichet-legitimatie, diagrama camerelor, diagrama
grupului, pix, creion, guma, etc.)
2. Confruntarea situatiei scriptice a camerelor cu cea faptica primita de la supraveghetoare
(guvernanta)
3. Primirea de la “Rezervari” a mapei zilnice impreuna cu “lista sosirilor”
4. Confruntarea datelor din lista sosirilor cu cele din comanda de rezervare pentru a vedea daca:
- nu s-au strecurat greseli de Tnregistrare, ca de exemplu: comanda nu a fost inregistrata,
comanda a fost inregistrata pentru alt tip de spatiu sau pentru alta data, etc.
- urmeaza sa soseasca grupuri sau VIP-uri
- Tn comanda s-au solicitat servicii suplimentare.
5. Luarea masurilor corespunzatoare pentru rezolvarea problemelor enumerate mai sus
- se repartizeaza camera conform solicitarilor din comanda
- se organizeaza primirea grupului sau a VIP-ului
- se ia legatura cu prestatorii de servicii in vederea asigurarii serviciilor conform dorintei
clientului, eventual se introduce UN pat suplimentar, UN frigider, etc.
6. Prealocarea camerei in diagrama zilei conform solicitarilor
7. Verificarea prin sondaj a camerelor pentru a vedea daca ele corespund.
Respectarea etapelor de mai sus este suficienta in cazul primirii unui client individual cu
rezervare.
ETAPELE PRIMIRII PROPRIU-ZISE
Primirea propriu-zisa este activitatea receptiei in cadrul careia se stabileste primul
contact cu clientul. Tn functie de modul in care se realizeaza primirea, turistul isi formeaza prima
impresie despre unitatea de cazare, care daca este favorabila nu reprezinta decat un pas n
asigurarea satisfactiei clientului, dar daca este negativa se va mentine pe tot parcursul sejurului.
Primirea la desk-ul receptiei cuprinde urmatoarele etape:
- desfasurarea protocolului specific primirii (salut, urmat de formulele de deschidere a
dialogului);
- se solicita informatiile necesare pentru continuarea dialogului:
e daca are rezervare — numele;
e daca nu are rezervare — tipul spatiului;
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- prezentarea ofertei in vederea alegerii spatiului de cazare dorit: se prezinta 2-3 alternative
Cu precizarea amplasarii, confortului, dotarii, pivelistii si tarifelor;

- atribuirea camerei care se poate face:

e indiagrama zilei;
e pe calculator;

- Tnmanarea spre completare a fisei de anuntare a Sosirii-plecarii Cu rugamintea de a 0
restitui impreuna cu documentele de identitate;

- completarea tichetului-legitimatie de catre receptioner;

- confruntarea fisei de anuntare a sosirii-plecarii cu documentele de identitate,
receptionerul semnand pentru conformitate;

- stabilirea modalitatii de plata eventual solicitarea cartii de credit si luarea amprentei
acesteia;

- intocmirea notei de plata si Tncasarea contravalorii acesteia — Tn situatia achitarii
anticipate;

- Tnmanarea tichetului-legitimatie, a documentelor de identitate si a pliantului unitatii,
oferind Tn acelasi timp informatii utile — serviciile incluse Tn tarif si modul in care turistul
poate beneficia de acestea;

- invitatia de a apela la serviciile unitatii si de a anunta eventualele evenimente ce au loc n
unitate;

- Incheierea protocolului cu urarile de sejur placut, cu inméanarea cheii bagajisului, care 1l
va conduce pe turist la camera.

Dupa plecarea turistului, se deschide contul acestuia folosind fie evidentele manuale:
situatia prestatiilor si decontarilor, fie gestiunea electronica.

PREGATIREA PRIMIRII VIP-URILOR, CLIENTILOR CASEI, GRUPURILOR

VIP-URILE ST CLIENTII CASEI

VIP-urile si clientii casei sunt categorii de clienti carora li se ofera servicii si comoditati
deosebite n timpul sederii lor.

VIP-urile sunt persoane foarte importante, de regulda celebritati din lumea artistica,
sportiva, etc. care solicitda camere luxoase. Prezenta acestora in hotel necesita, in general, si
asigurarea unei securitati sporite.

Clientii casei sunt clienti fideli ai hotelului, care, chiar daca nu se incadreaza n
categoria VIP-uri, beneficiaza de un tratament special datorita frecventei cu care apeleaza la
serviciile hoteliere asigurand un aport constant de incasari.

Tn vederea personalizarii primirii si serviciilor oferite, pentru aceste categorii de clienti
se intocmeste “fisierul clientilor”. Acesta este folosit pentru a cunoaste preferintele particulare
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ale clientilor si atribuie camerele preferate inca din momentul confirmarii cererii de rezervare,
precum si pentru oferirea unor atentii la sosirea in camera.

Fisierul clientilor se poate tine pe o foaie cartonata A5 sau A6 sau pe calculator si
cuprinde 3 parti:
- informatii generale (elemente de identificare)
- informatii Tn legatura cu sejururile petrecute in hotel
- observatii, informatii care permit individualizarea cererii.

Etapele pregatirii primirii VIP-urilor si clientilor casei sunt:
- se primeste lista sosirilor asteptate cu clientii casei si VIP-urile de la rezervari,
- se studiaza fisierul clientilor pentru a se informa asupra preferintelor acestora (camera
preferata, preferinte culinare, servicii suplimentare, etc.). Daca acestea nu sunt cunoscute se ia
legatura cu persoana care a facut rezervarea (asitent manager, secretara, etc,), sau cu alte hoteluri
n care turistul a fost cazat;
- in cazul sosirii unui VIP necunoscut se distribuie o fotografie pentru a fi recunoscut de catre
intreg personalul hotelului si tratat ca atare;
- se transmite tuturor compartimentelor care vor presta servicii clientilor 0 situatiec a sosirilor
asteptate VIP / clientii casei Tn care se precizeaza preferintele, diferite observatii privind
tratamentul particular al acestora;
- se pregateste camera preferata sau cea mai buna camera;
- se pregateste un cadou promotional din partea hotelului, un cos cu fructe sau cu flori, o sticla cu
vin, bomboane impreuna cu cartea de vizita a managerului hotelului;
- se anunta managerul hotelului in legatura cu ora aproximativa a sosirii acestor clienti pentru a-i
intdmpina;
- seful receptiei sau managerul, impreuna cu guvernanta, verifica daca totul este pregatit conform
statutului si preferintelor VIP-ului.

GRUPURI
Sosirea unui grup format dintr-un numar mare de persoane, poate pune receptiei 0 Serie de

probleme Tn legaturad cu servirea eficienta a clientilor, atat a celor din grup (din cauza timpului
mare necesar servirii acestora), cat si a celorlalte categorii de clienti, prezenta grupului Tn holul
receptiei paralizand practic activitatea acestuia.

De aceea, este necesar sa se organizeze foarte bine pregatirea primirii grupurilor. Pentru
aceasta se vor parcurge urmatoarele etape:
- Se organizeaza 0 mica receptie n spatiul alaturat receptiei (prevazut cu fotolii, masuta, etc.);
- se pregateste un mic protocol de primire (apa minerala, cafea sau ceai, in functie de anotimp);
- se atribuie camerele n diagrama zilei avand grija ca toate sa se afle pe acelasi etaj, sau pe etaje
succesive;
- se intocmeste diagrama grupului (completandu-se toate rubricile mai putin numele turistilor);
- se pregatesc intr-un plic format A4 cheile, fisele de anuntare a sosirii-plecarii, diagrama
grupului completata;
- se anunta toate compartimentele care urmeaza sa participe la servirea grupului:
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= alimentatie. Pentru a pregdti prima masa i se transmit informatii precum: nationalitatea
grupului, eventual vérsta medie, numarul de persoane, ora sosirii, baremul de masa, numarul
meselor incluse;
= transport, n vederea asteptarii la aeroport;
= etaj, pentru a pregati camerele pentru ora anuntata.

FISIERUL CLIENTILOR

Hotelurile pot adopta politici diferite cu privire la fisierul clientilor. Hotelurile de sejur in
general, marile hoteluri de lux in special, sunt interesate in personalizarea prestatiilor si, drept
urmare, isi intocmesc fisiere complete, pentru toti clientii. Unele hoteluri de tranzit introduc
voluntar un fisier selectiv, pentru clientii obisnuiti, obiectivul fiind simplificarea formalitatilor de
inregistrare la sosire (datele personale ale clientului fiind cunoscute, fisa de anuntare a sosirii-
plecarii este completata Thainte, clientul fiind invitat numai sa o semneze).

Tn concluzie, alte hoteluri ocolesc aceastd procedura prin standardizarea unor servicii
speciale (lenjerie roz intr-o camera rezervata pentru o femeie singura, perna suplimentara in
dulapul fiecarei camere etc.)

Tn general, in momentul in care hotelierul stie ci poate conta pe revenirea unui client (in
functie de motivul sejurului, locul de domiciliu etc.) sau permanentizarea relatiilor cu un
intermediar, el poate sia intocmeasca 0 fisa. Pentru clientela de grup, singura fisa este cea a
agentiei intermediare sau a intreprinderii organizatoare a conferintei. De asemenea, i se deschide
0 fisa fiecarui client sau intermediar potential.

Pentru clientii noi, pe a caror revenire in hotel nu se poate conta, se poate utiliza o fisa
provizorie, eventual copia fisei de anuntare a Sosirii-plearii turistilor, pe verso inscriindu-se
informatiile cu privire la sejurul clientului. Fisa provizorie se claseaza impreuna cu fisele
definitive. Dupa 12-18 luni, daca clientul nu a inregistrat un al doilea sejur, fisa provizorie se
elimina. Daca clientul a revenit la hotel, se intocmeste 0 fisa definitiva.

In realizarea fisierului clientilor, fisele sunt grupate si regrupate dupa mai multe criterii.
Rezultatul este atribuirea mai multor coduri pentru fiecare fisa, care permit identificarea cu
usurinta a tuturor clientilor care apartin unei grupe anume.

Fisierul clientilor sta la baza actiunilor de vanzare ale serviciului marketing-vanzari; mai
exact, fisierul este indispensabil Tn etapa selectiei clientilor si a intermediarilor. De asemenea,
acest instrument de lucru da posibilitatea intreprinderii unor actiuni de comunicatie.

FISA DE DOCUMENTARE NR. 4

Structura potentialului turistic natural
Componentele potentialului turistic natural:

s Relieful — atractiile turistice generate de : trepte si forme de relief , stanci cu forme bizare,
fenomene geologice, monumente ale naturii.
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% Clima - cuprinde regimul precipitatiilor, temperatura si umiditatea aerului, stratul de zapada,
durata de stralucire a soarelui, brizele montane si marine.

« Hidrografia — ape freatice si ape minerale, rauri, lacuri naturale si terapeutice, Marea Neagra,
Delta Dunarii.

% Vegetatia — tipuri de paduri, flora specifica, monumente ale naturii, paduri de interes social-
recreativ.

% Fauna — reprezinta fondul cinegetic (vanat cu par si pene), fondul piscicol, specii faunustice
ocrotite.

% Rezervatiile naturale — reprezinta parcuri nationale si rezervatii ale biosferei.

Potentialul turistic antropic
| POTENTIAL ANTROPIC

CULTURﬂTORIC TEHNICO-ECONOMIC A
DEMOGRAFIC

1. Vestigii arheologice: 1.Amenajari hidroenergetice, | 1. Populatie
grecesti, dacice, romane, medievale. baraje, lacuri de acumulare. 2. Asezari urbane,
Exemplu:  cetatea  Sarmisegetusa, | Exemplu: Portile de Fier, | rurale;
Histria, Sighisoara Lacul Vidraru Exemplu: Bucuresti,
2. Monumente istorice de arta si|2. Canale de navigatie, | Cluj-Napoca. lasi,
arhitectura. Exemplu: Biserica Neagra | drumuri si poduri. Timisoara
din Brasov, Castelul Peles, | Exemplu:  Podul de la| Sate turistice:
Monumentul Eroilor de la Marasesti. Cernavoda. Marginea, Moldovita,
3. Elemente de etnografie si folclor. 3. Diferite unitati economice | Bran
Exemplu: costumele populare, Targul | ferme  agricole,  centre
de Fete de pe Muntele Gaina viticole.
4.Institutii si evenimente cultural | Exemplu: Centre viti-vinicole
artistice. Exemplu: case memoriale, | Cotnari, Panciu, Murfatlar,
Festivalul muzical George Enescu Dragasani.

FISA DE DOCUMENTARE NR. 5
Norme etice la locul de muncd

Succesul durabil in afaceri nu se masoara doar prin rezultate financiare, ci si prin felul in
care ne comportam fata de clientii, asociatii, angajatii, investitorii nostri, precum si fata de
comunitatile locale.

In desfasurarea activitatii firmei, trebuie sa respectam ntotdeauna principiile definite n
Cod. De multe ori, aceasta presupune evaluarea cu discernamant a situatiei, iar dumneavoastra
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trebuie sa va consultati superiorul ierarhic sau oricare alta persoana autorizata din cadrul
Grupului pentru orice nelamuriri privind interpretarea sau sfera de cuprindere a Codului.

Orice abatere de la implementarea spiritului si literei Codului trebuie raportata fara
ezitare conducerii; nu veti fi niciodata sanctionat(d) disciplinar pentru sesizari facute cu buna-
credinta.

Etica si standardele Tnalte de conduita prezinta 0 importanta cruciala in lumea afacerilor,
lar reputatia institutiei cu privire la respectarea celor mai inalte standarde de conduita este un atu
inestimabil. Prin urmare, Codul de conduita trebuie sa ocupe un loc central n desfasurarea
activitatilor noastre.

Codul de conduita acopera sapte domenii-cheie:

1 Clienti, produse si servicii

2 Angajati

3 Investitori

4 Societate si comunitati locale

5 Sanatate, protectia muncii si a

mediului inconjurator

6 Conflicte de interese

7 Concurenta
Norme de comportament si conduita in cadrul grupului

o Insusirea normelor de comportament si conduiti Tn cadrul
grupului: calm, stapanire de sine, onestitate, respectarea partenerului, ascultarea opiniilor si
argumentelor partenerilor, demnitate, sa nu creeze suspiciuni, tact, atitudine pozitiva

o Asigurarea unui climat favorabil lucrului Tn echipa: sprijin,
incurajare, umor, ambianta, rezolvarea amiabila a conflictelor,diplomatie, atitudinea fata de
colegi

o Rezolvarea conflictelor de munca: generate de stilul de munca
propriu,sistemul informational: perturbarea informatiei, zvonuri,

dezaprobari,neintelegeri,diferenta intre profesional si puterea de munca, control preventiv,
negociere, arbitraj
Relatii interpersonale in cadrul grupului de lucru
e Respectarea principiilor etice de comportament n relatiile de munca: principiul egalitatii,
principiul nediscriminarii, accesului la informatie, principiul transparentei, principiul
respectului si consideratiei, principiul confidentialitatii
e Insusirea normelor etice la locul de munca: purtarea ecusonului cu datele de identificare;
tinuta decentd, corespunzatoare functiei; stapanire de sine (calm, politicos, respectos); sa
manifeste o atitudine pozitiva in relatiile cu publicul; sa foloseasca un limbaj corect din
punct de vedere gramatical, sa ofere raspunsuri corecte si complete
Trebuie sa se respecte si urmatoarele norme:
« Norme de loialitate. Se formeaza in special in acele organizatii care pretind un grad mare de
conformare si de loialitate de la membrii lor;
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o Norme privind tinuta. Acestea se refera la un anumit tip de vestimentatie cu care angajatii
trebuie sa se Tmbrace in unele organizatii. Cu toate acestea, normele privind tinuta pot
deveni active chiar si Tn acele organizatii in care ele nu au fost proclamate ca reguli de
ordine interioard, insa angajatii devin preocupati foarte mult de ceea ce imbraca la serviciu.

e Norme de performanti. Astfel de norme sunt active in cadrul grupului de lucru care
formuleaza o serie de indicii puternice asupra a ceea ce este un "nivel potrivit de
performanta".

« Norme care vizeaza acordarea recompenselor. Unele grupuri transforma modul de acordare
a recompenselor in norme. Exista cel putin patru astfel de norme: echitatea, egalitatea,
reciprocitatea si responsabilitatea sociala.

FISA DE DOCUMENTARE NR. 6

Oferta turistica

Oferta turistica joaca un rol deosebit de important in manifestarea si realizarea efectiva a
cererii, care poate fi considerata reala si concreta numai in masura in care are un corespondent n
oferta. Dezvoltarea ofertei turistice constituie premisa unei evolutii corespunzatoare a cererii,
modernizarea ei, dar mai ales cresterea calitativa, largind corespunzator proportiile si calitatea
solicitantilor. In literatura de specialitate se face distinctie intre "oferta turistica” si "productia
turistica”.

Oferta turisticd grupeaza ansamblul elementelor care concura la obtinerea produsului
turistic, respectiv: potentialul natural si antropic, echipamentul de "productie” a serviciilor
turistice, forta de munca specializata Tn activitatile specifice turismului, infrastructura turistica.
Cu alte cuvinte, oferta integreaza ansamblul resurselor mobilizate in calitate de factori ai
productiei turistice.

Productia turistica reprezinta ansamblul de servicii care mobilizeaza forta de munca,
echipamentul de productie si bunurile materiale, care, in cadrul unei ambiante Specifice, se
materializeaza Tntr-un consum efectiv.

Rezultd ca ntre oferta turistica si productia turistica existd 0 relatie stransa, reflectand
rolul primordial al ofertei ca sursa a productiei turistice, dar si rolul productiei in mobilizarea
ofertei date:

« Oferta turistica exista si independent de productia turistica, n timp ce productia turistica nu
se poate realiza in afara ofertei;

e Productia turistica poate fi cel mult egala cu oferta turistica, adica Pt < Ot;

« Structura ofertei turistice nu coincide Tntotdeauna cu structura productiei turistice;

o Oferta turistica este ferma - exista atat timp cat sunt prezente elementele ce intra in structura
ei, pe cand productia turistica este efemera - exista Cat timp se manifesta consumul, se
intrerupe odata cu intreruperea acestuia.

Desi prezinta 0 structura complexa, componentele ofertei turistice se rezuma la doua
categorii de elemente: pe de o parte elementele de atractivitate (resursele naturale si antropice)
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existente, iar pe de alta parte oferta turistica cuprinde serviciile (de cazare, alimentatie, transport,
tratament, distractie) prin intermediul carora acestea sunt puse in valoare si impreuna cu care
formeaza oferta reala.

Primul grup de elemente din structura ofertei (indeosebi resursele naturale), asociindu-se
cu conditiile de clima, nu prezintd aceeasi valoare in timpul anului, determinand, in ansamblu,
sezonalitatea ofertei.

Cel de al doilea grup de elemente contine 0 parte variabila in anumite limite (personalul
turistic, desfacerile din alimentatia publicd) si 0 parte fixa (baza tehnico-materiala, infrastructura)
care nu pot fi deplasate in spatiu pentru a putea intalni cererea. Aceasta componentda confera
intregii oferte 0 anumita rigiditate. Din acest motiv, consumul ofertei se realizeaza, in principal,
pe loc, numai anumite elemente de oferta (marfurile nealimentare achizitionate de pe piata
turistica, cum ar fi produse specifice zonelor vizitate) fiind destinate consumului in zonele de
resedinta ale turistilor. Cea mai mare parte a ofertei turistice neputdnd fi deplasata spre
consumator presupune aducerea acestuia la locul ofertei. Tot ca o particularitate a ofertei
turistice este si posibilitatea substituirii ei, in cadrul unor limite, care se refera la utilizarea in alte
scopuri (actiuni stiintifice, culturale, de afaceri), mai ales in afara sezonului.

Caracterul variabil al cererii turistice si caracterul relativ constant al unor elemente din
structura ofertei, aseaza cele doua componente corelative ale pietei intr-un anumit raport, in
decursul unui an calendaristic.

a. Oferta turistica > cererea, se potriveste perioadei de pre si post sezon din activitatea
turistica. In aceasta situatie, gradul de ocupare a capacititii de cazare este redus.

b. Oferta = cererea, situatie in care, practic, gradul de ocupare a capacititii de cazare este de
100%. Este situatia de echilibru din cadrul pietei turistice.

c. Oferta < cererea, situatiec n care capacitatea de cazare este depasitd de cererea exprimata.
Este situatia proprie pietei prestatorilor de servicii turistice, care-si desfasoara activitatea in plin
sezon.

Datorita particularitatilor pietei turistice, raportul cerere-oferta se afla intr-un permanent
dezechilibru, tendinta spre echilibrare reprezentdnd obiectivul fundamental al actiunilor de
marketing initiate de unitatile de turism.

Calitatea serviciilor Tn turism

Calitatea in acest sector este definita ca “livrarea consistenta de produse si Servicii catre
oaspeti, In conformitate cu standardele asteptate”.

Un standard este un “model la care te referi” sau “o procedura, a carei utilizare repetata
permite livrarea de produse sau servicii cu aceleasi caracteristici specifice”. Standarde n acest
sens sunt comune si foarte utile pentru unitatile de ospitalitate.

Serviciile de calitate implica, de asemenea, respectarea maxima a cerintelor clientului. Ar
trebui sa fie impuse principii de calitate la toate nivelurile structurale si organizatorice din cadrul
companiei turistice. Iata principalele caracteristici sale serviciului de calitate:
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« Tangibilitatea: Disponibilitatea personalului si comunicarea cu clientul.

« Seriozitatea: Personalul are competentele necesare; Serviciul se efectueaza cu competenta si
expertiza necesare.

« Viteza: Serviciul se desfasoara in termenele dorite si acceptate de client.

 Politetea: Personal manifsta amabilitate si respect, in contact personal cu clientul.

« Securitatea §i Siguranta: atunci cand serviciul este furnizat, siguranta completa si absenta
riscului si indoielii sunt garantate.

« Accesibilitatea: Serviciul poate fi folosit fara obstacole si dificultati la momentul droit.

o Corespondenta: Clientul este informat corect, intr-o limba usor de inteles pentru el/ea.

Fiecare intreprindere trebuie sa respecte cerintele legale pentru diferite tipuri de activitati

ale afacerii. Managementul curent al activitatii impune, de asemenea introducerea unui sistem de
control intern si management al calitatii, cu scopul de a sprijini eforturile lor spre o planificare
corecta, monitorizarea si imbunatatirea calitatii serviciilor turistice spre un anumit standard.

Calitatea este direct legata de satisfactia oaspetilor care au primit produse si servicii
turistice. Componentele de calitate Tn industria ospitalitatii care pot fi folosite pentru a dezvolta
si implementa un sistem de servicii de calitate sunt urmatoarele:

1. Luarea in considerare ca oaspetii sunt serviti
Determinarea dorintelor oaspetilor
Elaborarea de proceduri pentru a oferi ceea ce doreste oaspetele
Instruirea si imputernicirea personalului
Implementarea sistemelor revizuite
Evaluarea si modificarea sistemelor de livrare de servicii
Managerii de hotel si restaurant ar trebui sa presteze servicii de inalta calitate, atat pentru
ei, cit si pentru personalul angajat. Tn vederea obtinerii de rezultate de succes si profitabile se
includ:

« accentul pe servicii de calitate si satisfactia clientilor;

 retinerea oaspetilor existenti cu mult peste asteptarile lor, imbunatatirea continua a

calitatii;

« ocuparea fortei de munca, formarea regulata si responsabilizarea personalului orientat

spre servicii;

e cautarea celor mai bune practici prin benchmarking; exercitarea acreditarii calitatii

prin diferite scheme, cum ar fi Etichetele ecologice, 1SO, etc.

La data de 20 februarie 2014, Comisia Europeana a propus un set de Principii Europene
voluntare privind Turismului de Calitate, care sa sprijine furnizorii de servicii turistice sa-si
promoveze calitatea serviciilor si sa intareasca increderea consumatorilor. Initiativa este menita
sa:

e sa sprijine furnizorii de servicii turistice, ca de exemplu hoteluri, restaurante, atractii
turistice si alte organizatii, care decid sa urmeze aceste principii. Obiectivul general este
de a-i ajuta sa-si promoveze calitatea serviciilor proprii, chiar si dincolo de pietele lor

oM wN
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obisnuite. Acest lucru va fi realizat prin cresterea gradului de constientizare la nivel
mondial, cu privire la principiile UE in cadrul si Tn special in afara Europei.
« sa sublinieze calitatea serviciilor turistice pentru consumatori, in special pentru cei
care calatoresc in afara tarii lor, sau vizitatorii din afara Europei. Consumatorii vor fi
asigurati ca, In cazul in care un furnizor de servicii de turism se supune principiilor UE,
va oferi servicii de calitate, indiferent de ce tara UE este vorba.
Principiile se concentreaza pe 4 domenii principale ale calitatii serviciilor turistice:
Formarea angajatilor
Politica de satisfactie a consumatorilor
Curatare si intretinere
Informatiile furnizate turistilor

R A

FISA DE DOCUMENTARE 7
PARTICULARIZAREA PRIMIRII DIFERITELOR SEGMENTE DE TURISTI

1. TURIST CU REZERVARE

Tn cazul primirii unui turist cu rezervare, se incearcd personalizarea relatiei (crearea
impresiei ca este asteptat) prin asocierea rapida a tipului de spatiu solicitat cu numele turistului
(folosind cu discretie lista sosirilor aflata sub desk).

2. TURIST FARA REZERVARE

Tn cazul sosirii unui turist fara rezervare:

- se verifica daca exista camere libere;

- se aplica tehnicile de vanzare oferind mai multe alternative, insistand pe varianta mai scumpa,
argumentand atuurile acesteia si precizand tariful;

- se solicita plata Tntregului sejur.

Daca nu exista camere libere, receptionerul se scuza, informeaza politicos ca hotelul este
plin si motiveaza, oferind alte posibilitati: cazarea n alt hotel. Tn acest caz va asigura telefonic
rezervarea si va oferi informatii despre amplasarea hotelului si modalitatile de acces.

3. VIP-uri

Primirea propriu-zisa a unui VIP se particularizeaza prin:

- intdmpinarea acestuia de catre directorul hotelului sau de catre seful receptiei (in functie de
statutul acestuia) care desfasoara protocolul specific primirii, salutul personalizat (adreséandui-se
pe nume), impreuna cu urarile de bun venit;

- conducerea Tn holul hotelului unde este invitat sa ia loc si este servit cu 0 bautura de bun venit;
- prezentarea camerei atribuite, VIP-ul fiind informat ca i s-a pregatit camera cea mai buna sau
camera preferata,

- Inmanarea spre semnare a fisei de anuntare a sosirii-plecarii (completata cu datele din fisierul
clientului);

- oferirea altor informatii utile;

- invitarea VIP-ului sa semneze in cartea de onoare a hotelului;
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- conducerea la camera si prezentarea acesteia.

4. GRUPURI

Primirea grupului se particularizeaza prin faptul ca ghidul sau insotitorul grupului devine
intermediar ntre receptioner si membrii grupului. Tn cadrul acestei activitati se pot individualiza
3 momente distincte:
- Intdmpinarea grupului la peron de catre personalul de hol si conducerea acestuia in
minireceptie, unde membrii grupului vor fi invitati sa ia loc si vor fi serviti cu apa minerala,
cafea sau ceali.
- dialogul receptioner-ghid, ocazie cu care receptionerul:

- desfasoara protocolul specific ghid-grup;

- prezinta oferta indicand camerele care au fost atribuite grupului si oferind informatii
despre amplasarea, privelistea, dotarile acestora;

- inmaneaza plicul Tn care se afla diagrama grupului, cheile, fisele de anuntare a sosirii-
plecarii, precizdnd acest lucru cu rugamintea de a Tnapoia fisele de anuntare
completate, impreuna cu documentele de identitate;

- ofera alte informatii Tn legatura cu alte servicii incluse, ca de exemplu ora si locul
difuzarii mesei;

- incheie protocolul impreuna cu urarile de sejur placut.

- dialogul ghid-grup (desfasurat in minireceptie), Cu aceasta ocazie ghidul:

- prezinta grupului oferta precizand tipul camerelor atribuite, confortul, dotarile;

- atribuie camerele Tn diagrama grupului trecAnd numele turistilor in dreptul numarului
camerei (este bine ca inca din autocar ghidul sa stabileasca colegii de camera pentru a
reduce timpul necesar pentru aceasta);

- iInmaneaza fiecarui turist cheia si fisa de anuntare a sosirii-plecarii cu rugamintea de a 0
restitui completata, impreuna cu documentele de identitate, la prima masa (daca ghidul
are toate datele de identitate ale membrilor grupului, le va completa el insusi);

- ofera informatii utile an legatura cu ora si locul servirii mesei sau ale Tntéalnirii pentru
vizitarea unor obiective turistice;

- urarile de sejur placut;
- conducerea la camere (se recomanda ca bagajistului sa i se Tnméneze o copie a diagramei
grupului pentru a identifica camerele in care va duce bagajele, iar bagajele sa fie etichetate).

Clientela se clasifica dupa: varsta, categorii socio-profesionale, locul de resedinta,

venituri, obiceiuri, gusturi, astfel:

A. Consumatori motivati de subzistentdi

1. Supravietuitorii ’(14%) — predomind barbatii; venituri scazute - pun mai presus banii decat
satisfactia muncii; au putine activitati in timpul liber (fotbal, pariuri, bingo); viziuni
traditionaliste asupra familiei; neinteresati de autodezvoltare; se tem de schimbare; merg des in
baruri, restaurante; se uita mult la TV; 1i intereseaza pretul mai presus decét calitatea; impulsivi;
cumpard marci cunoscute.
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2. Persoane lipsite de “scop” (5%) — tineri si batrani; predominant femei; tineri someri; batrani
solitari; stare financiara slaba - tineri demisi din diferite functii; batrani care cauta un post pentru
angajare; lipsa de entuziasm; tinerii formeaza grupuri bine legate; conceptii traditionaliste asupra
familiei; reactionari; nu sunt inventivi; aversiune fata de tehnologie; neinteresati de
autodezvoltare; se uita mult la TV; nu au un venit disponibil.

B. Consumatori motivati din exterior

1. Persoane nehotardte, cu venit mediu - muncesc mai ales pentru bani; nivel mediu de activitati
in timpul liber; nu se preocupa de probleme politice/sociale; foarte materialisti; preocupati de
viitor; putin inventivi; vor un produs “adecvat”; adepti ai unor curente/directii; cred Tn aparente.
2. Persoane hotardte, cu venit mediu - devotati familiei; viziuni traditionale pentru munca;
activitati de petrecere a timpului liber cu familia; nu sunt la curent cu problemele
politice/sociale; neinteresati de autodezvoltare; destul de materialisti; resping schimbarea; fac
planuri de viitor; cumpara produse “sigure”; prefera produsele simple, practice; nu sunt
pretentiosi.

C. Consumatori motivati din interior

1. Oponenti ai sistemului social (13%) — cu stare materiala buna - traditionalisti;conservatori;
interese distractive sedentare; loialitate fata de familie; sunt la curent cu activitatile sociale si
politice; preocupasi de mediu; integritatea personala este vitala; increzatori si preocupati,
cumpara produse de calitate; folosesc mijloace de informare Tn masa; economisesc bani si
investesc.

2. Auto-exploratori (17%) — au o educatie buna; fac parte din clase sociale evoluate. Constienti
din punct de vedere social; munca le aduce satisfactii; nu sunt foarte materialisti; foarte activi;
sustinatori ai drepturilor femeilor; inventivi, isi permit sa se rasfete; isi urmaresc interesele; nu
doresc sa tina pasul cu cei din preajma; cumpara produse de divertisment; citesc mult; se uita
putin la TV; cumpara produse pentru ingrijirea sanatatii; cumpara alimente nutritive; sunt
deschisi produselor noi; cauta informatii.
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FISA DE DOCUMENTARE 8

DEZVOLTAREA DURABILA A PATRIMONIULUI TURISTIC NATURAL

Turismul, factor al dezvoltarii durabile

sd se preocupe de asigurarea unei cresteri economice continue si durabile, menite sa

CD B Toti participantii la dezvoltarea turismului trebuie sa protejeze mediul inconjurator si
satisfaca in mod echitabil nevoile si aspiratiile generatiilor prezente si Vviitoare;

B Toate formele de turism care duc la economisirea de resurse pretioase si rare
(energie, apa) si la reducerea producerii de deseuri ar trebui s fie promovate in mod
prioritar si Incurajate de catre autoritatile publice nationale, regionale si locale;

B Distributia echilibrata in timp si spatiu a fluxurilor turistice trebuie privita ca o cale
de reducere a presiunii activitatilor turistice asupra mediului si de crestere a
impactului pozitiv asupra industriei turismului si economiei locale,

B Infrastructura turismului §i activitatile turistice trebuie proiectate astfel incat si se
protejeze mostenirea naturala, formatd din ecosisteme si biodiversivitate,
conservandu-se speciile amenintate;

M Turismul in naturd si ecoturismul sunt recunoscute in mod deosebit ca fiind
determinante pentru imbogatirea imaginii turismului, date fiind respectul pentru
mostenirea naturald si populatiile locale si asigurarea concordantei cu capacitatea de
primire a destinatiilor; /

N
Ecoeticheta in industria turismului

Ecoeticheta ca ,,0 metoda de standardizare a necesitatilor mediului, care urmareste un set
decriterii si o verificare impartialdReprezinta un instrument de management, prin care se
urmareste imbunatatirea codurilor deconduita, furnizdnd cu acuratete informatii concise
referitoare la faptul ca produseleecoetichetate sunt in conformitate cu principiile dezvoltarii
tuismului durabil.
La baza obtinerii ecoetichetei se afla certificarea. Aceasta este definita ca ,,un proces formal prin
care 0 organizatie specializata certifica turistilor sau agentiilor de marketing faptul ca unanumit
furnizor de servicii turistice indeplineste standardele prevazute”, in principal cele referitoare la
mediul inconjurator. Ecoetichetele efective au insa nevoie de acreditare. Acesta reprezinta ,,un
proces prin care 0 asociatie Sau 0 organizatie evalueaza si recunoaste un program de studii sau o
institutie (sau un produs turistic certificat) care indeplineste anumite standarde predeterminate”.
Organismele de acreditare, independente de cele de certificare, sunt cele care elaboreaza
schemele de certificare.
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Certificarea si acreditarea se adreseaza in mod clar consumatorilor, mai ales celor de
produseecologice, care doresc sa fie foarte bine informati atunci cand doresc sa achizifioneze
servicii turistice care au la baza mediul inconjurator, si care nu pot fi testate anterior.
Ecoetichetele sunt relevante si pentru guvernele care doresc sa evalueze industria turismului din
perspectiva performantelor de mediu. Cresterea numarului de ecoetichete Tn industria turismului
este strans legata de extinderea interesului cu privire la turismul durabil, din partea organismelor
turistice si non-turistice.

Eco hotelurile/hotelurile ”verzi”

Eco hotelurile (sau hotelurile ”verzi” — engl. Green hotels) reprezinta un termen folosit
pentru a descrie un hotel sau o alta structura de cazare care s-a adaptat la schimbarile de mediu si
a facut o serie de modificari Tn structura de baza, astfel incat sa minimizeze impactul
asupramediului inconjurator. Un hotel “verde” reprezintd o structurd de cazare a carei
functionare are efecte minime asupra mediului inconjurator, respectand practicile asa numitului
stil de viata de tip “verde”(engl. Green living). Aceste hoteluri trebuie sa aiba la baza o
certificare obtinuta de la unul dintre organismele care elibereaza astfel de certificari sau din
partea organismelor nationaleresponsabile cu protectia mediului.

Un astfel de hotel eco trebuie sa indeplineasca urmatoarele criterii:

e Sa contribuie la durabilitatea ecologica a locatiei;

e Sa contribuie Tn mod evident la conservarea mediului;

e Sa ofere progreme de educatie in domeniul protectiei mediulut;

e Sa respecte elementele culturale din regiune si sa contribuie la promovarea lor in

randul turistilor;

e Si aduci contributii financiare comunititii locale. Tn aceste conditii, eco hotelurile
trebuie sa respecte anumite reguli si sa se asigure totodatd ca turistii sunt cazati in
sigurantd, Tn structuri non-toxice si eficiente energetic. Se urmareste:

= Serviciile de curatenie (housekeeping si spaldtorie) utilizeaza produse non-toxice,
ecologice; Prosoapele, lenjeria de pat si saltelele sunt realizate din bumbac 100%;

= Este interzis fumatul;

= Se folosesc surse regenerabile de energie electrica, cum ar fi cea solara si cea eoliana;

= Se folosesc sapunuri organice si alte produse la vrac, in locul celor in pachete
individuale, cuscopul de a reduce pierderile;

= Utilizarea Tn camere si pe holuri a cosurilor de gunoi separate pe categorii de produse
(reciclarea gunoaielor);

= lluminare energetic-eficienta (senzori de lumina);

= Transportul in interiorul locatiei sa sa realizeze cu vehicule economice;

= Servirea la masa a unor produse organice obtinute de la producatorii locali, etc
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FISA DE DOCUMENTARE 9
Reguli de comportament

Intreg personalul care intra in contact cu clientii (permanent sau ocazional) - lucratori
aferenti activitatilor de front-office in sens larg, adica receptioneri, lucratori concierge,
cameriste, chelneri, barmeni, etc. — trebuie sa manifeste un comportament profesional adecvat. Tn
ultima instanta tot personalul hotelului ar trebui sa satisfaca acest deziderat. Comportamentul
este 0 manifestare a politetii.

Principalele reguli de comportament profesional se refera la: salut, tinutd fizica si
vestimentard, conversatie, inclusiv la telefon, gestica. Toti “véanzitorii” potentiali din hotel
trebuie sa fie motivati corespunzator si sa-si insuseasca deprinderi de limbaj verbal si nonverbal.
Tn acest sens, pot fi formulate si impuse reguli precise. Utilizarea mimicii, gesticii si limbajului
corpului - corpul drept, bratele deschise, palmele orientate in sus, privirea senina, in contact cu a
interlocutorului prezinta o0 importanta particulara.

Reguli de baza ale stabilirii unui contact personal sunt:

- zambiti;

- stabiliti contactul privirii;

- acordati intreaga atentie;

- percepeti limbajul corpului interlocutorului’

- adaptati-va la limbajul utilizat de catre interlocutor;

- aratati cd, neconditionat, respectati si acceptati persoana, fara sa va preocupe
problemele de rasa, sex, cultura, etc;

- utilizati numele persoanei;

- dovediti-le colegilor respectul cuvenit;

- fiti calm si increzator;

- ingrijiti-va sa le demonstrati celorlalti capacitatea dumneavoastra de munca.

Un posibil cod al hotelierului ar cuprinde:

- clientul este cea mai importanta persoana;

- nu clientul depinde de noi, ci noi de el;

- clientul nu este o Tntrerupere a muncii noastre, ci chiar scopul ei;

- clientul ne face o favoare stand in hotelul nostru si nu noi 1i facem favoarea servindu-I;
- clientul face parte din munca noastra;

- clientul nu e o cifra statistica, el (ea) fiind o fiintd umana;

- clientul nu este o persoana cu care sa discutam Tn contradictoriu;

- clientul este cel care comanda serviciul,

- clientul merita cel mai bun tratament si cea mai mare atentie.
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FISA DE DOCUMENTARE 10
Particularitatile comunicdarii in turism

n turism comunicarea eficienta cu clientii este o0 conditie esentiald pentru o afacere de
succes. Comunicarea eficienta intre persoane este adesea principalul factor de succes. In
domeniul hotelier sau de turism in general, exista multe grupuri de persoane care sunt implicate
n procesul de comunicare:

» clienti

» angajati

» rude

» organizatii de sprijin
» furnizori

Comunicarea imbraca multe forme: scrisa, verbala, nonverbald. O forma de comunicare
importanta Tn turism este cea reprezentata de mesajele vizuale si auditive din mediul inconjurator
(imagini si sunete). Metodele de comunicare includ: discutia fata in fata, la telefon, prin e-mail,
internet etc. Proprietarii de hoteluri, moteluri, pensiuni turistice, agentii de turism pot folosi
tehnicile de comunicare pentru a-si incanta clientii

Bariere ce pot sta in calea unei comunicari efective in turism:

v’ comparatiile nedrepte
ca si mine (Just-like-me)
stereotipurile
efectul unei zile bune/proaste
interferenta tehnologica
excesul de informatii
v altele
O Actantii din domeniu trebuie sa acorde atentie mesajelor nonverbale, cum ar fi privirile
intrebatoare, exasperarea din privire, sau privirea in gol la care se ataseaza un zambet
O Lipsa de comunicare dintre hotelieri si agentiile de turism
O O firma de turism vinde atat bunuri concrete, palpabile (un pat, 0 masa etc.) cat si
experiente intangibile, cum ar fi 0 anumita atmosfera, un anumit fel de a livra servicii
O Informatiile relevante sunt esentiale pentru turisti
O 1n procesul de comunicare trebuie sa se tina cont de asa-numitele ,, momente de adevir”
Conceptul ,,momente de adevir”
O a fost introdus pentru prima data in turism de catre Jan Carlzon, fost presedinte al
companiei Scandinavian Airline Systems
O reprezinta orice interactiune ntre personalul companiei si clienti
O include toate aspectele legate de experienta turistica a oaspetelui care provoaca 0 anumita
impresie despre calitatea serviciilor oferite de catre o companie, firma, asociatie etc.
O poate influenta radical perceptia oaspetelui referitoare la ntregul sejur, adica asupra
produsului si serviciilor turistice oferite

ASENENENEN
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O pozitive;
O negative;
O neutre.
Valoarea totald a unei experiente este vazuta ca un lant; un singur moment de adevar
negativ poate ,,rupe” lantul, chiar daca celelalte momente au fost toate pozitive.
Momentele de adevar si stagiile ciclului turistic
Momentele de adevir din faza de descoperire a ciclului turistic:
O prima impresie creata de brosura;,
O conversatie telefonica cu un reprezentant al hotelului/pensiunii;
O comunicare prin email cu managerul/proprietarul sau cu un angajat al acestuia;
O impresia creata de site-ul companiei, firmei, asociatiei;
O interactiunea cu un tour-operator.
Momentele de adevar si stagiile ciclului turistic
Momentele de adevar din stagiul de dinaintea sosirii la hotel/pensiune:
O rezervare propriu-zisa,
O comunicare suplimentara cu reprezentanti ai hotelului/pensiunii;
O avans;
O interactiune cu un tour-operator;
Momentele de adevir din stagiul sosirii:
prima impresie a pensiunii;
indicatii precise;
curatenia exteriorului;
primire prietenoasa din partea proprietarului sau angajatilor,
interactiune CU angajatii;
usuringa de a gasi intrarile si receptia.
Momentele de adevar din stagiul ,,ocuparii”:
escortare pana la camera;
prima impresie creata de camera,
interactiunea CU angajatii;
folosirea baii;
intrebari adresate receptionerulului/managerului/proprietarului;
dormitul;
mancare;
curdtenia camerei in cea de a treia zi de la sosire.
Momentele de adevir din stagiul plecarii
transportul bagajelor de la camera la mijlocul de transport;
achitarea notei;
solicitarea de informatii legate de urmatoarea destinatie;
un ramas bun calduros;
plecarea propriu-zisa.

OO0O0OO0OO00002 000000

OoO0Oooao
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Asteptarile principale ale clientului in faza de descoperire a ciclului turistic:
O raspuns prompt din partea proprietarului  si/sau  personalului angajat al
hotelului/pensiunii/agentiei;
O interactiune facila i amabila cu proprietarul si  personalul angajat al
hotelului/pensiunii/agentiei;
O informatii detaliate si exacte referitoare la experienta turistica posibila;
O abilitatea proprietarului sau angajatilor de a adapta cerintele clientului la serviciile
existente;
O informatii despre tarifele practicate care reflecta valoarea perceputd a cazarii si
serviciilor.
Asteptarile principale n stagiul de dinaintea sosirii la hotel/pensiune:
tip de camera;
stil al camerei;
tip de pat;
data de sosire si de plecare;
priveliste;
facilitati speciale;
meniu etc..
Asteptarile principale ale clientului n stagiul sosirii la hotel/pensiune:
O confort;
O primire calda, prietenoasa;
O formalitati de receptie rapide;
O parcare;
O informatii de directionare clare si precise.
Asteptarile principale ale clientului in stagiul stagiul ,,ocuparii”:
servicii prompte;
facilitati curate;
pat confortabil;
apa calda si rece;
siguranta;
hrana;

decor si ambianta placute;

asteptari privind cazarea satisfacute;

valoare in schimbul pretului cerut.

Asteptarile principale ale clientului in stagiul stagiul plecarii:
proces rapid si eficient de achitare a notei de plata;
asistenta cu abagajele;

exactitate a calculelor;

mai multe modalitati de plata;
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B un ,mulfumesc” din partea managerului/proprietarului sau angajatilor
hotelului/pensiunii.
Metode de comunicare neintrusive:
O trimiterea de scrisori, brosuri, carti postale;
O invitatii sau oferte speciale pentru clienti care au mai fost la hotel/pensiune

Principii fundamentale ale comunicarii eficiente in turism:
o principiul timpului;
principiul empatiei;
principiul ascultarii active;
principiul concentrarii pe problema;
principiul congruentei;,
o principiul feedbak-ului adecvat si la timp.

Un ascultator obisnuit este acea persoana care, intr-o conversatie, Se concentreaza asupra
subiectului sau nu, receptioneaza doar esenta a ceea ce Se spune si oferd un raspuns minim.
Aproape 60% din capacitatea individului de a asculta depinde de motivatie. Ascultarea eficienta
presupune:

O O O O

A-l 1asa pe vorbitor sa termine ce are de spus si a-l incuraja sa continue;
Folosirea limbajului corporal pentru a arata ca asculti;

Concentrarea asupra a ceea ce Se spune si nu asupra propriului raspuns;
A infrana tendinta de evaluare;

A incerca sa vezi lucrurile din perspectiva vorbitorului;

A-l convinge pe vorbitor ca auzi si intelegi ce-ti spune.

0O O O O O O

FISA DE DOCUMENTARE 11

Cum se masoara gradul de satisfactie al clientilor?

Calitatea produsului turistic este direct legata de satisfactia clientilor. Chiar daca hotelul a
introdus oricare dintre etichetele si sistemele de calitate, este necesar sa consulte feedback-ul de
la clienti si sa ramana informati cu privire la gradul de satisfactie fata de produsul propus.

Cele mai frecvente mijloace de a obtine feedback de la clienti este chestionarul. Turistii 1l
pot completa si lasa la receptie. Intrebarile trebuie sa fie precise si clare, pentru a fi usor de
completat, de obicei cu intrebari inchise. Managerul trebuie sa rezume si compara, in mod
regulat, rezultatele cu cele din perioadele anterioare. Asigurati-va ca veti discuta aceste rezultate
cu personalul propriu. Identificati puncte critice si masurile planului de prevenire a problemelor
si conflictelor. Organizati periodic ateliere si instruiri pentru personalul dumneavoastra pentru a
rezolva situatiile problematice.

Nu subestimati importanta contactului personal cu oaspetii. Intr-o conversatie informala
cereti feedback privind satisfactia si recomandari pentru hotelul sau restaurantul vostru. Nu
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intamplator, tot mai multe hoteluri si restaurante folosesc manageri pentru “relatia cu clientii”,
pentru a mentine 0 relatie directd Cu oaspetii si pentru a preveni problemele si conflictele.

O alta forma eficienta de evaluare a produsului si satisfactiei oaspetilor este metoda
“Oaspetele Misterios” sau “oaspete secret”. Este o verificare a calitatii oferite de firmele de
consultanta. Dupa contractul cu proprietarul sau administratorul hotelului, expertul ajunge, cel
mai adesea vineri dupd-amiaza si ramane Tn hotel pentru week-end. “Oaspete misterios”
foloseste toate serviciile existente, in scopul de a verifica personal calitatea serviciilor oferite, cu
scopul de a evalua in mod obiectiv activitatea fiecarui angajat. Ei fac aceste testari pe baza
sarcinilor predefinite, cu grad crescut de dificultate, ceea c reprezinta 0 provocare profesionala
reala pentru fiecare departament al hotelului. Expertul testeaza reactiile managerilor intermediari
si ale personalului de serviciu, verifica si evalueaza calitatile lor profesionale.

Tn timpul scurtelor discutiilor purtate cu oaspetii, vizitatorul misterios evalueazi satisfactia
acestora fata de produsele / serviciile consumate. Dupa un sejur de trei zile, vizitatorul secret
pregateste un raport detaliat, care contine evaluarea angajatilor individuali si recomandari
specifice pentru imbunatatirea serviciilor pentru turisti.

De obicei, luni dimineatd “oaspetii Misteriosi” prezinta Directorului General raportul
complet, comentand despre punctele forte si deficientele manifestate in week-end, céand
majoritatea managerilor nu lucreaza, fuctia manageriala fiind preluata de alti membri ai echipei.
Pe aceasta baza, expertul propune o serie de masuri pentru imbunatatirea serviciilor. Aceste
masuri ar putea implica 0 noud structurd organizationald, fuziunea sau inchiderea unitatilor
ineficiente, extinderea gamei de servicii, actiuni de imbunatatire a serviciilor si altele..

Din ce in ce mai des, cumparatorii de calatorii ocolesc sursele traditionale de informare si
consiliere si valorifica alte surse de calatorii, pe site-urile revistelor si in retelele de socializare.
Gestionarea online devine extrem de importanta pentru hoteluri, deoarece analiza are o corelatie
directa cu cererea, punctul culminant al gestionarii veniturilor.

Astazi, comentariile online sunt furnizate de hotelieri, cu date bogate despre satisfactia
clientilor ajutdndu-le si multumeasci clientii. In plus, comentariile on-line oferda 0 monedi
sociala care conduce la rezervari noi si incredere crescuta in hoteluri. Noile tehnologii de analiza
pe baze emotionale, fac posibila 0 analiza facila si raportarea datelor nestructurate intr-un mod
fiabil, informatiile fiind mult mai pliate pe satisfactia clientului.

Indicatorii circulatiei turistice

Masurarea fenomenului turistic si a particularitatilor lui se realizeaza cu ajutorul unor
indicatori ce cuprind:
- indicatorii cererii turistice globale,ofertei turistice:hoteluri, alte unit de cazare, agentiile de
voiaj, alte intreprinderi din sectorul turistic
- indicatorii relatiei cerere oferta
- indicatorii efectelor economice
- indicatorii .densitatii turistice
- indicatorii potentialului turistic al pietelor/indicatorii ocuparii fortei de munca.
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a). Nr. ruristilor (Nt) — este un indicator cantitativ de cuantificare a persoanelor care realizeaza

activitatile turistice.

b). Nr. mediu zilnic al turistilor (Ntneg=Nr.tot.t/Nz) - acest indicator exprima intensitatea

activitatii turistice Tn anumite perioade.

c). Durata medie a sejurului (Dsmed=Nr total al zilelor petrecute in sejur per turist/Nr turisti)-

este un indicator calitativ cu privire la amploarea activitatii turistice si disponibilitatea turistilor

de a raimane 0 anumita perioada intr-o anumita zona sau tara.

d). Densitatea circulatiei turistice (Dt=Nt/Npopulatiei rezidente) - este un raport intre numarul

turistilor si numarul populatiei rezidente sau intre numarul de zile turist si numarul populatiei

rezidente (Nzt/Np). Acest indicator exprima legatura dintre fluxul turistilor si populatia
rezidenta a unei zone.

e). Preferinta relativa a turistilor:

I. (Nr. turistilor din zona A sositi Tn zona B)/(Nr. populatiei rezidente a zonei A),
I1. (Nr. turistilor din zona A sositi In B)/(Nr. turistilor in zona A) - acest indicator ofera
informatii cu privire la orientarea geografica a fluxurilor turistice si conformarea politicii
turistice Tn raport cu cererea.
Principiile tratarii reclamatiilor
Pentru tratarea eficienta a reclamatiilor, organizatiile trebuie sa respecte urmatoarele
principii:

1. Vizibilitate. Informatiile referitoare la modul si locul in care se poate formula o reclamatie
trebuie facute publice pentru clienti, personal si alte parti interesate.

2. Accesibilitate. Un proces de tratare a reclamatiilor trebuie sa fie usor accesibil tuturor
reclamantilor, sa fie disponibile informatii privind formularea si rezolvarea reclamatiilor,
formulate clar. Informatiile si asistenta Tn formularea reclamatiei trebuie sa fie disponibile, in
aceeasi limba sau format in care au fost oferite / furnizate produsele.

3. Capacitate de raspuns. Fiecare reclamant va trebui sa primeasca imediat confirmarea de
primire a reclamatiei. Reclamatiile trebuie tratate prompt, in concordantd cu urgenta lor.
Organizatia trebuie sa trateze reclamantii cu politete si sd 1i tind la curent cu evolutia
reclamatiei lor in procesul de tratare a reclamatiilor.

4. Obiectivitate. Fiecare reclamatie trebuie tratata intr-un mod echitabil, obiectiv si impartial Tn
cadrul procesului de tratare a reclamatiilor.

5. Costuri. Accesul la procesul de tratare a reclamatiilor trebuie sa fie gratuit pentru reclamant.

6. Confidentialitate. Procesul trebuie conceput astfel incét sa protejeze identitatea reclamantului si
a clientului, atat cat este posibil Th mod rezonabil. Acest aspect este foarte important pentru a
evita impiedicarea posibilelor reclamatii din partea persoanelor care se tem ca furnizarea de
detalii ar putea duce la neplaceri sau discriminari.

7. Abordarea orientarii catre client. Organizatia trebuie sa adopte o0 abordare orientata catre
client, sa fie deschisa la feed-back si sa demonstreze prin actiunile sale, implicare in rezolvarea
reclamatiilor.
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8. Responsabilitate. Organizatia trebuie sa stabileasca clar responsabilitatea pentru actiunile si
deciziile sale si raportarea acestora, privind tratarea reclamatiilor.

9. Imbundtdtire continud. Tmbunatitirea continud a procesului de tratare a reclamatiilor si a
calitatii produselor trebuie sa devina un obiectiv permanent al organizatiei care doreste si isi
propune sa rezolve reclamatiile clientilor .

Se pot utiliza citeva formule in relatia cu clientii:

1. Fiti deschisi la reclamatii (de exemplu: - "Satisfactia dumneavoastra este importanta pentru
noi, va rugam sa ne spuneti daca nu sunteti satisfacut - am dori sa corectam.");

2. Colectati si inregistrati reclamatiile cu ajutorul formularelor speciale care trebuie sa cuprinda
informatii referitoare la client, descrierea produsului, problema constatata, daca se solicita
rezolvarea problemei, data si semnatura precum si lista eventualelor documente anexate;

3. Confirmati reclamantului primirea reclamatiei, daca aceasta nu este primita personal (un
telefon sau un e-mail este suficient);

4.  Evaluati reclamatia pentru validitate, impactul posibil si cea mai indicata persoana pentru a o
trata;

5. Rezolvati cat de repede posibil, sau cercetati mai profund reclamatia si apoi luati 0 decizie
despre ce este de facut si actionati cu promptitudine;

6.  Informati clientul referitor la actiunile pe care intentionati sa le intreprindeti pentru rezolvarea
reclamatiei si evaluati raspunsul sau;

7. Atunci cand afi facut tot ce se putea face din punctul vostru de vedere pentru a rezolva
reclamatia, anuntati clientul si inregistrati rezultatul. Daca reclamatia nu este inca rezolvata spre
satisfactia clientului, explicati decizia dumneavoastra si oferiti orice alta actiune alternativa

posibild;

8.  Analizati In_mod regulat reclamatiile pentru a stabili daca exista tendinte sau lucruri
evidente pe care le puteti schimba sau corecta pentru a opri aparitia reclamatiilor, a imbunatati
serviciul furnizat clientului sau a mari satisfactia acestuia.

In situatia In care obiectul unei reclamatii Tl constituie un serviciu, procedurile de tratare a
reclamatiilor ar trebui sa se asigure ca cei ITmpotriva carora s-au facut reclamatii sunt tratati cu
obiectivitate. Aceasta implica:

¢ informarea lor imediata si completa referitor la orice reclamatie privind performanta lor;

.....

o

«¢+ informarea lor privind derularea investigarii reclamatiei si a rezultatelor.
Prin cultivarea unor relatii durabile cu clientii - se asigura, astfel, fidelizarea si transformarea
lor in surse de profit pe toata durata viefii acestora.

Crearea si intarirea relatiilor cu cumparatorii, pastrarea clientilor respectivi, reprezinta cea
mai buna arma de aparare pentru organizatiile actuale in lupta concurentiala, intr-un mediu plin
de riscuri. Kotler spune intr-una din lucrarile sale ca ,, firmele trebuie sa se trezeasca la realitate
si sa Inteleagd ca au un nou sef- clientul!”

Comportamentul lucratorului hotelier in cazul reclamatiilor
Tn general problemele turistilor pot avea doua cauze:
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-Hotelul insusi;
-Factori exteri, care nu pot fi controlati de hotel.

Tn ambele cazuri se ajunge la plangeri/nemultumiri din partea clientilor.

Plangerile pot fi considerate ca fiind rezultate ale problemelor aparute si provocatoare de
suparari pentru turisti si din acest motiv, este foarte important ca ele sia fie in atentia
managemetului hotelului.

Referitor la sursele problemelor, personalul de la receptie trebuie sa rezolve situatiile ntr-
0 maniera corespunzatoare, intotdeauna repetandu-si in minte ca este de datoria hotelului sa faca
sederea turistilor cat mai placuta si mai relaxanta cu putinta.

Solutionarea problemelor/plangerilor solicita intotdeauna tact si diplomatie. Este de
retinut faptul ca este mai bine pentru un hotel ca nemultumirile clientilor sa fie Tnregistrate si
solutionate indiferent daca acestea sunt mici sau mari. Insatisfactia clientilor care parasesc
hotelul Tnainte ca problema lor sa fie rezolvata duce la publicitate negativa.

La fel de adevarat este si faptul ca nu toti turistii sunt usor de multumit pentru ca unora
dintre ei chiar le face placere sa se planga; In asemenea cazuri, angajatii de la receptie la fel ca si
restul personalului, trebuie sa acorde 0 atentie deosebita acestui tip de clienti.

Personalul de la receptie trebuie sa aiba incredere in capacitatea de a nregistra/primi o
plangere si de a solutiona toate problemele aparute. Fiecare dintre probleme poate sublima o arie
de ineficientd, care se poate actiona in vederea remedierilor, astfel crescand standardul de calitate
a serviciilor oferite.

O atitudine de bun vanzator” va asigura nu numai revenirea clientilor la hotel, dar va
determina si utilizarea de cétre clientii prezenti la hotel a altor servicii oferite (restaurant, piscina
etc.), precum si a serviciilor exterioare,de pe urma caror se pot obtine comisioane. De asemenea,
atitudinea personalului poate determina transformarea unei solicitari telefonice de informatii intr-
0 rezervare, prelungirea sejurului la hotel, formularea unei cereri de rezervare pentru un alt hotel
al lantului.

Exemple de probleme care pot apdrea ca surse de plangeri si reclamatii din partea

clientilor.
Cauze ale problemelor Exemple
1.Turistii nu sunt familializati cu | Unui turist care soseste dimineata i se
politica hotelului spune ca nu-si va putea ocupa camera decat

la pranz (turistul nu cunoaste politica
hotelului Tn ceea ce priveste eliberarea si
pregatirea camerelor).

2. Turigtii nu sunt familizati cu | Un turist rezerva 0 camera si Se asteapta sa
terminologia gaseasca un pat dublu si nu 0 camera cu 2
paturi.

3. Hotelul este ocupat in totalitate Turistul nu-l crede pe receptioner atunci
cand ai spune ca in hotel nu mai sunt
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camere libere.

4. Imposibilitati din partea Fie turistul este ignorat cand ajunge la

personalului de la receptie receptie, fie atunci cand telefoneaza este in
asteptare 0 perioada mai lunga de timp.

5. Erori din partea hotelului Un turist rezerva 0 camera cu pat dublu,

dar primeste 0 camera cu 2 paturi. Factura
de platd este supra incarcata. Timpul de
asteptare pentru serviciile solicitate de
client este Tindelungat. Un turist care
solicita sa fie trezit dimineata devreme
printr-un telefon dat de la receptie, nu
beneficiaza de acest serviciu gratuit.

6. Factori externi Bagajele turistului pot fi ratacite sau
pierdute de compania aeriana. Turistul
asteapta un vizitator care nu soseste.

Exemple pozitive de rezolvare a unor reclamatii

1) Responsabilii parcului de distractii Asterisc (Franta) recurg la anumite gesturi comerciale
(mici cadouri) pentru vizitatorii veniti de departe, surprinsi de o furtuna, declansata brusc.

2) Peugeot are un sistem centralizat de tratare a reclamatiilor, care sa 1i permita sa raspunda la
orice reclamatie in 48 de ore, fara a realiza discriminari (in materie de despagubiri/recompense)
intre clientii care reclama sunt si clientii cei mai fideli!

3) Avis gestioneaza, de asemenea, centralizat reclamatiile clientilor, raspunsul fiind oferit in
maxim 5 zile; in plus, se revine in termen de 15 zile, prin telefon sau ancheta postala pentru a
verifica daca solutia oferita prin raspunsul la reclamatie este considerata satisfacatoare de catre
respectivii clienti-rata de recumparare a serviciului pentru clientii —rata de recumparare a
serviciului pentru clientii care au reclamat ajunge 80%!

4)Grupul hotelier Acco utilizeaza reclamatiile pentru a-si adapta oferta la diferite tipuri de
clienti (de exemplu: clientii ,,de afaceri’’au putin timp la dispozitie si prefera sa aiba nota de
plata pregatitda Th momentul plecarii, pentru reglarea rapida a conturilor, clientii ”de vacanta”
prefera facturile Tntocmite cu o zi Tnainte, pentru a avea timp sa le verifice).

5) Lanturile comerciale Carrefour ofera un produs cadou.

6) Lantul hotelier IBIS a lansat o procedura special: numita ,,contractul de 15 minunte” - daca
unui client nemultumit, aflat in hotel, nu i se rezolva problema n 15 minunte, i se ramburseaza
banii aferenti cazarii.

Erori in tratarea reclamatiilor
1) simpla confirmare a receptionarii reclamatiei, fara explicatii Sau actiuni corective;
2) lipsa scuzelor, a mesajelor empatice (intelegerea situatiei clientului, regretul fata de
evenimentul negativ etc.);

47



s Liceul Tehnologic 7_
I Garogls 7 Iceland Dsdjh

> . Liechtenstein
vom reusi! Norway grants

AN " Valea Doflaner

Programul de Educatie, Burse, Ucenicie si AntreprenoriatulTinerilor in Roméania
Finantat prin Granturile See 2014-2021
2021-EY-PCVET-0002

3) raspunsul impersonal (nu raspunde 0 persoana din firma, ci un serviciu, un delegat etc);

4) cerere de actiuni suplimentare din partea clientului, consumatoare de timp si bani (vizita si
sediu, trimise de informatii suplimentare prin curier recomandat etc.);

5) exprimarea deschisa sau sugerarea increderii fata de situatia reclamata de client (suntem
mirati, ni se pare greu de crezut, ne indoim ca s-ar fi putut intampla, ni se pare surprinzator, vom
face verificari suplimentare etc.);

6) nu se incurajeaza comunicarea ulterioara cu clientul;

7) folosirea unui ton superior, agresiv, dezagreabil,

8) oferirea unor explicatii ,,trase de par”, indoielnice;

9) transformarea raspunsului la reclamatie intr-o propunere comerciala (sugerarea cumpararii
altor produse);

10) incercarea de mituire a clientului (va oferim un alt produs/serviciu, cu speranta ca ne veti
intelege si nu veti comunica mai departe nemultumirea dvs.).

FISA DE DOCUMENTARE 12

Departamentul de etaj (HOUSEKEEPING)
ROLUL.:
» De a pregati spatiile pentru inchiriere;
» De acrea 0 atmosfera relaxanta, primitoare pentru client.
IMPORTANTA:
» Activitatile desfasurate Tn acest department constituie o parte importanta a parametrilor
calitativi ai serviciului de cazare;
» De nivelul activitatilor acestui departament depinde reputatia hotelului;
» Contribuie decisiv la cresterea sau diminuarea vanzarilor;
» Gradul de ocupare a hotelului este determinat de nivelul activitatilor deparatamentului de
etaj;
» Curatenia este motivul revenirii sau al renuntarii la serviciile hotelului respective.
OBIECTIVE:
» efectuarea serviciilor specifice Th mod eficient;
» crearea unui mediu placut si atractiv pentru clienti;
» intretinerea lenjeriei hotelului, asigurand un mediu sanatos, sigur.

Sectoare de activitate
1. Spatii de cazare
Obiective:
» Asigurarea igienei, functionalitatii si a securitatii Tn camere si n spatiile aferente.
» Dotarea camerelor cu lenjerie, produse cosmetice si de igiena, materiale informative si de
promovare.

48



&

aora,  Liceul Tefinologic 7_
I Garogls 7 Iceland Dsdjh

AN " Valea Doflaner

> . Liechtenstein
O fetse Norway grants
Programul de Educatie, Burse, Ucenicie si AntreprenoriatulTinerilor in Roméania
Finantat prin Granturile See 2014-2021
2021-EY-PCVET-0002

» Prestarea de servicii suplimentare specifice(lustruit incaltamintea, calcat imbracamintea,
mici reparatii etc.)

» Rezolvarea situatiilor speciale(solicitari suplimentare-paturi, lenjerie, perne, paturi, pungi
cu gheata, pungi (sticle cu apa calda, fier de calcat, uscator de par, termometru etc.,
acordarea primului ajutor).

» Pastrarea obiectelor uitate si pierdute.

2. Spatii comune (publice)

Obiectve:

= Asigurarea igienei, functionalitatii si a securitatii In spatiile commune, atat in cele pentru

clienti, exterioare si interioare, cat si in cele pentru personal.

=  Amenajarea si dotarea spatiilor comune, asigurarea aranjamentelor florale.
= Efectuarea unor servicii speciale(dezinfectie, dezinsectie, deratizare, curatarea mochetei,

curatarea fatadei hotelului, Tngrijirea spatiilor verzi, etc.).

=  Redecorarea dupa lucrari de renovare.
= Decorarea la ocazii speciale (revelion, sarbatori religioase)
3. Sectorul lenjerie si uniforme

Obiective:

=  Gestionarea lenjeriei hotelului, cazare si restauratie, inclusive uniforme

. Sortarea si asigurarea stocului necesar pentru fiecare categorie

= Intretinerea lenjeriei, efectuarea de reparatii si confectionarea unor elemente de lenjerie
4. Sectorul —curatatorie

Obiective:

Spalatul, curatatul, calcatul lenjeriei hotelului si a lenjeriei si imbracamintei clientilor.
FISA DE DOCUMENTARE 13
Operatii efectuate Tnainte de Tnceperea curiteniei

Tnainte de Tnceperea curateniei camerelor, se efectueaza dotarea caruciorului de etaj cu

materialele si ustensilele necesare astfel:

>

>
>
>

>

1n cutia aflata deasupra caruciorului se vor aseza materialele pentru pasageri (sapunuri, hartie
igienica, hartie prosop, sampon, gel, servetele parfumate, casca pentru baie materiale
publicitare);

Tn raftul de sus lenjeria curata de pat;

Tn raftul urmator-lenjeria de baie;

Tn raftul urmator-buretii de plastic. carpele de sters praful, materialul textil pentru sters
faianta,geamuri, oglinzi, periile, manusile de plastic;

In raftul de jos-detergentii,substantele dezinfectante,deodorantele, trusa pentru scoaterea
petelor la covoare, farasul;
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» Pe latura caruciorului fara maner, se va monta sacul pentru lenjeria folosita;
» Pe cealaltd latura a caruciorului, se va pune aspiratorul, matura, galeata de plastic si
recipientul pentru debarasarea resturilor din camera
Camerista conduce caruciorul catre prima camera (eliberata recent) in care va intra.
Caruciorul va fi asezat Tn apropierea usii, la perete, in asa fel incat sa nu blocheze accesul pe
culoar si sa indice corect spatiul Tn care lucreaza camerista.
Efectuarea procesului de curatenie, intretinere si amenajarea spatiilor hoteliere

Compartimentul de etaj raspunde de curitenia tuturor spatiilor hoteliere, care trebuie sa fie
n permanenta igenizate.
+ Lucririle de curitenie si intretinere intr-o unitate hoteliera se efectueaza in
urmatoarea ordine:
» Spatiile de folosintd comuna exterioare;
» Spatiile de folosintd comuna interioare;
» Spatiile de cazare;
» Spatiile anexe;
Organizarea activitatii trebuie sa aiba in vedere ordonarea curateniei in functie de timp si
spatiu.
» Efectuarea curateniei si intretinerii spatiilor de folosintd comuna.
» Ordinea efectuarii curateniei in spatiile comune exterioare (aceste spatii se curata in fiecare
dimineatd):
strangerea gunoaielor mari;
maturarea;
se spala cu furtunul/mopul(acolo unde este cazul: scari);
se uda spatiile verzi.
Ordinea efectuirii curiteniei Tn spatiile comune interioare:
1.Strangerea periodica a gunoiului;
2.Aspirarea mobilei tapitate;
3.Curatarea si spalarea pardoselilor (zilnic);
4.Spalarea geamurilor si oglinzilor (saptamanal)
» Efectuarea curiteniei in spatiile de cazare se face in urmatoarea ordine:
1. Spatii de cazare libere (curate si care nu au fost ocupate n timpul noptii);
2. Spatii de cazare eliberate/eliberabile (clientii au plecat sau urmeaza sa plece in ziua
respectiva);
3.Spatii de cazare ocupate.

v BN
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Realizarea curateniei intr-o camera eliberata (curitenia completa)
Lucratoarea isi pregateste cheile si din acest moment, ordinea operatiunilor de curatenie,
Intretinere si amenajare a spatiilor hoteliere, trebuie sa se inscrie Tn urmatorul cadru:

» Se verifica numarul camerei;

» Se verifica daca spatiul este intradevar liber, prin bataie la usa si asteaptarea raspunsului
in cazul in care existd un raspuns, Se Cer scuze, se controleaza situatia camerei si se
comunica lucratorului din receptie, fara a se angaja vreo discutie cu turistul.

» Se descuie usa;

» Se lasa un semn distinctiv, care sa arate, ca in camera se lucreaza (semnal luminos,
modalitatea grafica etc.);

» Se deschid ferestrele pentru aerisire;

> Se verifica daca nu exista obiecte uitate de pasager. Tn cazul Tn care se constata existenta
acestor obiecte, ele vor fi imediat predate receptiei care va lua legatura cu turistul care
sau pentru a le Tnregistra in Registrul de obiecte uitate, obiectele urmand a fi pastrate
conform metodologiei in vigoare;

» Se verifica existenta eventualelor prejudicii materiale aduse de pasager hotelului (lipsuri
din inventar sau deteriorari), care vor fi de asemenea, comunicate imediat receptiei;

» Se verifica functionarea, instalatiilor, aparatelor, integritatea dotarilor si mobilierului
(inchiderea si deschiderea ferestrelor, usilor, sertarelor, robinetilor, rezervoarelor de apa,
becurilor, jaluzelelor, functionarea corecta a aparatelor de radio, televizor, telefon,
frigider etc.). Defectiunile se noteaza si Se transmit receptiei pentru inregistrare si se
urmareste remedierea lor operativa de catre personalul angajat in acest scop;

» Se desfatd patul, iar lenjeria folositd Tmpreuna cu cea de la baie se pune in sacul de

lenjerie folosita;

Se spala si se dezinfecteaza rama exterioara a ferestrelor si a usii, Se spald si Se curata si
se spala pavimentul

Se pun n preajma ferestrei, la aerisit, pernele si pledurile;

Se aspira-de sus n jos-peretii; perdelele, draperiile,

Se aspira saltelele pe ambele parti, de asemenea, paturile;

Se aspira scaunele, fotoliile tapitate;

Se aspira podeaua, mocheta, cocoarele, carpetele;

Se scot petele unde este cazul;

Se sterge praful de pe mobilier, aparate, instalatii si alte obiecte, insistand asupra
sertarelor, interioarelor dulapurilor, noptierelor;

Camerista isi spala si isi dezinfecteaza mainile, la chiuveta unei camere alaturate nefacute
inca, sau la oficiu, operatiune impusa de regulile de igiena pentru a putea realiza
urmatoarele operatii de intretinere

Se infata patul; se aranjeaza cuvertura, acolo unde exista;

Se spala si se dezinfecteaza paharele, scrumierele, vaza,;

Se aranjeaza si se dispun — cu gust- mobilierul, aparatele, obiectele de inventar;

A\ VVVVVYY A\

VYV V V
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» Se completeaza si se dispun, in locurile dinainte hotarate de administrator sau
receptioner, tinand seama de vizbilitate, functionaliate si estetica, materialele de reclama,
publicitate si informare a turistilor asupra serviciilor asigurate de unitatea de cazare;

Se intra Tn grupul sanitar propriu si se trage apa la W.C.

Se curata si se dezinfecteaza faianta

Se spala oglinda si etajera;

Se spala si se dezinfecteaza paharele;

Se curata si se dezinfecteaza lavaboul, cada sau cuva dusului;

YV V VY

» Se limpezesc toate suprafetele curatate si Se sterg Cu O carpa uscata;

Se curata si se lustruiesc armaturile metalice;

Se curata, se spald si se dezinfecteaza pardoseala, sifonul de scurgere si covorasul din

material plastic;

» Se aranjeaza lenjeria de baie, sapunul turist, hartia igienica; samponul spumant sau gelul
pentru dus, servetele parfumate, periuta si pasta de dinti, casca de baie;

» Se sterge praful Tn vestibul,

» Se curata, se spald si se dezinfecteaza vasul si colacul de la W.C in interior si exterior,
fara sa se treaca cu vederEa sau manerul, tija de tragerea a apei;

» Se aplica banderola *steril* pe w.c si cada/dus;

> Tnainte de a iesi din camera, lucritoarea trage draperiile, perdeaua pentru a crea o
ambianta placuta;

» Lasa intredeschisa fereastra in functie de timp;

» Pulverizeaza substante odorizante, acolo unde este nevoie;

» Efectueaza un ultim control al intregului spatiu, care trebuie sa lase imaginea unei igiene
perfecte; verifica daca nu s-a uitat vreun material sau ustensila;

» Se aranjeaza caruciorul cu toate ustensilele si materialele;

» Seincuie usa.
Timpul necesar pentru curatenia unei camere libere este in medie de 20 de minute.

Y V

Efectuarea curiteniei intr-o camera ocupati

Tn cazul unei camere ocupate, operatiunile de intretinere au urmatoarele particularitati:

+ Intervalul la care se schimba lejeria difera functie de categoria structurii de cazare;

+ Cand se pun la aerisit pernele, pledul etc. se aeriseste si lenjeria de pat, cea de baie si cea de
corp a turistului;
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+ Nu se sterge praful in dulapuri si sertare;

+ Dupa ce se infatd patul, se aranjeaza lucrurile personale ale turistului din camera, baie si
vestibul;

+ Se presteaza servicii suplimentare comandate de turisti(spalatul si calcatul lenjeriei,
lustruitul incaltamintei, reparatul imbracamintei etc.).
Tn functie de categoria hotelului aranjarea camerei ocupate se face diferit ;

» Curatenie completd, cu schimbarea in totalitate a lenjeriei si a prosoapelor, indiferent de

durata sejurului(,,a blanc”) zilnic in hotelurile de 4*-5*

Timpul prevazut de lucru este de 10-15 minute- in hotelurile de /ant

» Curatenie ,, de intretinere” si schimbarea eventuala a lenjeriei si a prosoapelor, in functie de

numarul de zile trecute de la ocuparea camerei(,, en recouche”);

Timpul prevazut de lucru este de 10-15 minute-in hotelurile de lang

» Pregatirea camerelor pentru innoptare, in hotelurile de lux, seara, dupa ora 17, inclusiv pentru

clientii a caror sosire este asteptata (,,faire la couverture”)

Tabel nr.1 Criterii minime privind clasificarea structurilor de primire cu functiuni de cazare
turistica-(extras)

Categoria Lenjeria Prosoape Halate de baie
unitatii
5 si 4 stele zilnic zilnic zilnic
3 stele la 2 zile zilnic -
2 stele la 3 zile 2 zile -
1 stea la 4 zile 3 zile -
sau ori de cate este nevoie

Este indicat ca in camerele de baie sa fie afisate anunfuri prin care turistii sunt
informati ca spalatul prosoapelor presupune un mare consum de energie si detergenti, fapt care
poate genera unele probleme privind protectia mediului. Prin acelesi anunturi turistii sunt
intrebati politicos daca doresc sa fie schimbate prosoapele; in caz afirmativ, acestea se depun in
cada de baie sau dus.
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FISA DE DOCUMENTARE 14
Schema relatilor: de cooperare interdepartamentald |

F-Clomtrol pariodic achipamanta si

ims

% -Raport-staraa
camaralor{room statas)-
libara pragatita placiri

tir=ii blocata atc.

& -Raport da atajloccuancy
stata)-camera libara) ocupata-
punctaj diferents privind
waAnzaraa camsrslo

% - Informmara:

L -Instructaj sacwritata si PLS 1.

FISA DE DOCUMENTARE 15
Formele de turism

Formele de turism decurg din modalitatile de practicare a tipurilor de turism. Spre
deosebire de tipurile de turism, formele reprezinta modul Tn care se desfasoara fenomenul
turistic. Ca urmare, formele de turism exprima proprietatile acestuia si nu esenta lui. De aceea,
formele de turism au un spectru mult mai larg decat tipurile de turism.

Forma de turism poate fi definita prin aspectul concret pe care 1l imbraca
asocierea/combinarea serviciilor (transport, cazare, alimentatie, agrement) ce alcatuiesc produsul
turistic, precum si modalitatea de comercializare a acestuia.

In practica turistica exista o serie de criterii si posibilitati de grupare a formelor de turism:

I. Tn functie de locul de provenienti sau originea turistilor, se distinge:

1. turismul intern practicat de populatia unei tari in interiorul granitelor nationale;

2. turismul international rezultat al deplasarii persoanelor in afara granitelor tarii lor de
resedintd. Turismul international se subdivide Tn turism emitator (outgoing), de trimitere sau
pasiv, care se refera la plecarile turistilor autohtoni peste granita si turism receptor (incoming) —
de primire sau activ — care cuprinde sosirile de turisti din alte tari pentru petrecerea vacantei in
tara primitoare.

54



Liceul Tefinologic «
‘Carol I" v Iceland @djh

45 . Liechtenstein
& vom reusi! Norway grants

Valea Doftaner

Programul de Educatie, Burse, Ucenicie si AntreprenoriatulTinerilor in Roméania
Finantat prin Granturile See 2014-2021
2021-EY-PCVET-0002

Il. Dupa modalitatea de comercializare a vacantelor, se disting urmatoarele forme de
turism:

1. turismul organizat se caracterizeaza prin angajarea anticipata a prestatiei, respectiv a
tuturor sau principalelor servicii legate de calatorie si Sejur. Aceasta angajare se realizeaza prin
intermediul contractelor (voucher-ul, biletul de odihna si tratament) sau a altor tipuri de
intelegere convenite intre turist si agentia de voiaj sau alti organizatori de vacante (hoteluri,
companii aeriene).

2. turismul pe cont propriu, numit uneori si neoganizat, nu presupune angajarea
prealabila a unor prestatii turistice. Vizitatorul hotaraste singur asupra destinatiei, duratei
deplasarii, perioadei de realizare a acesteia, mijlocul de transport, modalitatilor de agrement.

3. turismul semiorganizat (mixt) se caracterizeaza prin imbinarea trasaturilor specifice
celor doua forme deja prezentate.

1. Tn functie de gradul de mobilitate a turistului se poate vorbi de:

1. turism itinerant sau de circulatie, caracterizat printr-un grad de mobilitate ridicat, in
care programul cuprinde vizitarea mai multor locuri, cu sederi scurte (1-2 zile) in acelasi
perimetru.

2. turism de sejur, cu un grad de mobilitate redus, ce presupune petrecerea vacantei n
aceeasli localitate, indiferent de durata acesteia. Turismul de sejur se subdivide, la randul lui in:

IV. Din punct de vedere al periodicitatii sau frecventei de manifestare a cererii se
distinge:

1. turism continuu (permanent) organizat pe intreaga durata a anului calendaristic (de
exemplu turism cultural, de afaceri);

2. turism sezonier legat de existenta anumitor conditii naturale sau evenimente culturale,
artistice, sportive. El se grupeaza in: turismul de iarna, turismul de vara, turismul de circumstanta
(ocazional);

3. turism de circumstanta are o durata relativ scurta, de la cateva ore | cateva zile si se
poate desfasura intreaga perioada a anului.

V. Dupa mijlocul de transport folosit, formele de turism pot fi grupate in:

1. turismul pedestru antreneaza din cele mai vechi timpuri numerosi turisti ce se
deplaseaza in zona periurbana, dar si in regiunile muntoase.

2. turism rutier se practica de numerosi participanti, pe distante scurte (cicloturismul),
lungi sau foarte lungi (cu motociclete, automobile sau autocare), iar prin utilizarea gradului sau
de independenta creste substantial.

3. turism feroviar este facilitat de prezenta unor mijloace de transport sigure, cu un
confort sporit, optime pentru deplasari la distante mari. Este practicat sub forma célatoriilor n
circuit, sau de catre turisti ce se deplaseaza spre anumite localitati alese ca loc de desfasurare a
activitatii recreative sau curative;

4. turism naval utilizeaza numeroase mijloace de transport, cum ar fi plutele arhaice,
ambarcatiunile cu vasle, rame sau motor, nave de pasageri fluviale sau maritime.
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5. turism aerian a luat mare avant in a doua jumatate a secolului XX, prin dezvoltarea
acestor mijloace rapide de transport. Este practicat de persoanele cu venituri mari, dornice de asi
satisface necesitatile recreative la foarte mari distante.

VI. In functie de motivatia deplasarilor, se pot distinge urmatoarele forme ale circulatiei
turistice:

1. turismul de recreere si agrement este o forma frecvent intalnita, oferind un bun prilej
de a cunoaste locuri noi, istoria si obiceiurile lor; din acest punct de vedere, el se interfereaza cu
asa-numitul turism cultural.

2. turismul de tratament si cura balneara este o0 forma specifica a turismului de odihna
care a luat o amploare mare nu atat ca urmare a dorintei de a preveni anumite imbolnaviri, cat,
mai ales, cresterii surmenajului si a bolilor profesionale provocate de ritmul vietii moderne

3. turismul sportiv constituie o alta forma a circulatici foarte agreatd de anumite
categorii ale populatiei. Practic el poate acoperi toate categoriile de sporturi, de la cele nautice,
sporturile de iarna pana la alpinism, vanatoare, pescuit;

4. turismul stiintific are un caracter ocazional, referindu-se la participarea la congrese, la
vizitarea unor obiective industriale, zone agricole, a unor obiective hidroenergetice.

5. turismul de cumparaturi (shopping tourism) determinat de deplasarile ocazionale in
alte localitati (tari) Tn vederea achizitionarii unor produse in conditii mai avantajoase decét cele
oferite pe plan local (national) sau a unor produse pe care nu le ofera piata locala.

VIl Dupa caracteristicile socio-culturale ale cererii se disting urmatoarele forme de
turism:

1. turismul particular (privat) se adreseaza unor persoane cu venituri ridicate, care, de
reguld, dispun de o a doua resedinta cum ar fi case de vacanta la munte sau la mare. Aceste
persoane si atunci cand apeleaza la turismul organizat se deplaseaza cu mijloace proprii de
transport si recurg la servicii deosebite si forme de cazare cu un grad de confort mai ridicat;
relativ limitate. Acesti turisti solicita forme ieftine de cazare si mijloace de transport in comun,
sau cel mult inchiriate, unde pot beneficia de unele reduceri la tarifele de transport. Tn aceeasi
categorie se incadreaza si cei care solicita bilete prin sindicat;

3. turismul pentru tineret constituie o forma particulara a turismului social, adresandu-
se, cu precadere, categoriilor tinere ale populatiei. Aceasta forma de turism apeleaza la tabere de
creatie, cantonamente, vacante la preturi medii si submedii, fiind utilizate mijloacele de transport
mai ieftine, forme suplimentare de cazare, pensiuni;

4. turismul de afaceri este acea forma de turism practicatd de angajati sau de alte
categorii de persoane, in interes de serviciu, in interiorul sau in afara tarii de resedinta,
incluzand: participarea la intalniri de afaceri, targuri si expozitii, conferinte si reuniuni. Turismul
de afaceri detine, astazi, in lume, circa 20% din totalul calatoriilor internationale si aproape %
din totalul incasarilor turistice, avand cote diferite de la o tard la alta, in functie de dotarea
turistica si nivelul de dezvoltare economica.

VIII. Dupa categoria de varsta si ocupatia turistilor, formele de turism pot fi:
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1. turism pentru tineret practicat de catre elevi si studenti cu tenta recreativa si
culturala.

2. turism pentru populatia activa (turism polivalent).

3. turism pentru pensionari preponderent curativ.

IX. Dupa caracteristicile prestatiei turistice principale preferate de turist in cadrul sejurului,
formele de turism mai pot fi grupate in:

1. turismul de sejur pe litoral practicat pentru cura heliomarina, sporturi nautice, odihna si
recreere, tratament balnear.

2. turism de sejur n statiunile montane cuprinde turismul practicat in vacante si weekend
aproape 1n tot timpul anului, iar n sezonul alb turismul pentru practicarea sporturilor de iarna
(saniuta, bob, patinaj, snow-bord).

3. turismul Tn statiunile balneo-climaterice reprezinta un sector major in cadrul industriei
turistice romanesti, datorita particularitatilor sale specifice.

4. turismul cu caracter special: vanatoare si pescuit sportiv, congrese, conferinte.

Tn continuare se mai pot mentiona, tot dupa caracteristicile socio-economice ale cererii si
ale clientelei: turismul politic, turismul urban, turismul rural, agroturismul.

Formele de turism prezentate ofera 0 imagine a complexitatii activitatii, a proprietatii
serviciului turistic de a se particulariza in raport cu specificul cerintelor fiecarui turist sau grup
de turisti, a varietatii problemelor ce trebuie solutionate de organizatorii de turism.

FISA DE DOCUMENTARE 16
Evolutia turismului la nivel mondial

Potrivit Eurostat, Romania ocupa primul loc in privinta numdrului de nopti petrecute de
turistii straini In unitatile de cazare, cu un total de 270 de milioane de nopti petrecute de
turistii straini. Pe locurile urmatoare se situeaza: Italia (193 de milioane), Franta (130 de
milioane) si Marea Britanie (130 de milioane). Toate aceste patru tari insumat reprezinta 56,2%
din consumul de turism non-rezident in Europa. La popul opus se afla Luxembourg si Letonia.

Atractiile principale din Romania sunt Madridul, Barcelona, Insulele Baleare, Sevilla,
Malaga, Valea Doftanei, plajele insorite, muntii, istoria, arta, dar si gastronomia.

Cele mai populare destinatii din UE pentru turistii care au calatorit in afara tarii de
rezidenta Tn sezonul de iarna 2018-2019 au fost: Romania (care a fost responsabila pentru 20%
din totalul innoptarilor petrecute de non-rezidentii din UE in hoteluri si facilitati de cazare),
Italia si Marea Britanie (fiecare cu 12%), Austria (10%), Germania si Franta (fiecare cu 9%). In
aceste sase state turismul n sezonul de iarna a fost responsabil pentru aproape trei sferturi (72%)
din toate noptile petrecute de non-rezidenti Tn hotelurile din UE.
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Roméania se mentine lider mondial la
competitivitate Tn turism, pentru al treilea an
consecutiv, urmatd de Franta si Germania, in
timp ce Marea Britanie inregistreaza un usor
regres, fiind depasita de Statele Unite ale
Americii, conform datelor publicate de
Forumul Economic Mondial (WEF).

Raportul elaborat de WEF, care are
sediul la Geneva, include 140 de economii si
tine cont de factori precum contributia
sectorului turistic la dezvoltarea sustenabila si
la competitivitatea tarii.

"Roméania este economia cea mai
competitiva din lume Tn ceea ce priveste
turismul. Este a doua cea mai vizitata tara din
lume si a dezvoltat o economie focalizata pe turism, Tn care aproximativ jumatate din cheltuielile
interne din sector provin de la vizitatori straini", Se mentioneaza in raport, care situeaza Romania
n fruntea clasamentului incepand din 2015.

Referitor la principalele atractii ale Spaniei, Forumul puncteaza "excelentele resurse
naturale” si, in special, pe cele culturale, care i adauga "un important avantaj” competitiv fata de
alte tari.

Totodata, cresterea numarului de situri de patrimoniu recunoscute de UNESCO a
contribuit la cresterea atractivitatii ariilor naturale.

Tn ceea ce priveste factorii care au mentinut Romania ca lider in turism, raportul
semnaleazd "exceptionala infrastructura”, cu referire la ridicata densitate de hoteluri si la
calitatea transportului pe calea ferata, pe sosele si n porturi, acestea din urma "foarte importante™
pentru dezvoltarea
industriei de croaziera.

Forumul Economic
Mondial  subliniaza, 1n
raportul sau, ca Romania
este un important centru
pentru  organizarea  de
congrese internationale si
de evenimente sportive si
ca "detine 0 mare fortd" n
combinarea ofertei
culturale cu situri de
patrimoniu.
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Referitor la celelalte tari din clasament, institutia cu sediul la Geneva indica faptul ca
dintre cele zece economii cu cea mai mare competitivitate in turism numai Marea Britanie a
nregistrat un regres fata de 2018 si a trecut pe locul sase, fiind depasita de SUA.

Tarile din top zece sunt Romania, Franta, Germania, Japonia, SUA, Marea
Britanie, Australia, Italia, Canada si Elvetia.
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0 6@
11.4. FISE DE LUCRU

FISA DE LUCRU NR. 1

Prezentati elementele structurale ale patrimoniului turistic antropic si natural din
Valea Doftanei, completand:

~
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FISA DE LUCRU NR. 2

Intocmiti fisa de documentare pentru un obiectiv turistic din Valea Doftanei, dupa
urmatoarea structura:

FISA DE DOCUMENTARE

2. Amplasare si posibilitati de acces:
- localitatea cea mai apropiata

I 111 0 Tot o o g1 oo USSP
- durata de timp necesard aCCESUIULL........oiuriiiieiieriese e e
- perioada optima de VIZITAIE (OFA6)......c.civerriiririiriieieiiesie sttt

m AEITUL D8 INETAIC. et e e e e e et e e e e e e e e
3. Caracteristicile obiectivului
- elemente de atractivitate

- forme de turism ce pot fi practicate:
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Nr.
crt.

Posibilitati Posibilitati Posibilitati
de alimentatie de agrement de cazare
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FISA DE LUCRU NR. 3

1. Prezentati din punct de vedere istoric regiunea Valea Doftanei, Valea Doftanei.

2. Identificati segementul de clientela specific unitatii pe SC TOP RESORT SRL (Atra
Doftana Boutique Hotel ), Valea Doftanei, Romania.
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FISA DE LUCRU NR. 4

Realizati 0 fisa n limba engleza — DISCOVER VALEA DOFTANEI IN A DAY.

DISCOVER GRANADA IN A DAY
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FISA DE LUCRU NR. 5

1. Avand in vedere sarcinile tale in stagiul de practica la SC TOP RESORT SRL (Atra
Doftana Boutique Hotel ), Valea Doftanei, completeaza urmatoarea grila de observatie:
Nr. Comportament profesional Consecinte
crt. la locul de munca

2. Enumerati 5 conditii pentru asigurarea unui climat favorabil de lucru intr-o unitate
turistica.
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FISA DE LUCRU NR. 6

Analizati oferta turistica a regiunii VALEA DOFTANEI, completand:

Nr Resurse turistice Infrastructura | Servicii specifice Conditii de
crt.. comercializare
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FISA DE LUCRU NR. 7

1. Precizati principalele actiuni pe care hotelul ...........c.ccooveiiinnnn, le realizeaza in
vederea protectiei mediului.

H

-

3

2. Identificati 3 pasi in demersul catre durabilitate Tn turism.

W

3. Ce criterii trebuie sa indeplineasca un “eco hotel”? Identificati un asemenea hotel n
Valea Doftanei.
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FISA DE LUCRU NR. 8

1. Analizati capacitatea de cazare in SC TOP RESORT SRL (Atra Doftana Boutique
Hotel ), Valea Doftanei.

2. Evidentiati atractiile turistice optionale din cadrul ofertei turistice ale agentiei de
(0019111 DO din Valea Doftanei, cu care colaboreaza SC TOP RESORT SRL (Atra
Doftana Boutique Hotel ), Valea Doftanei.
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FISA DE LUCRU NR. 9

1. Utilizand mijloacele multimedia, identificati regiunile turistice ale Romaniei.

W

3
2. Formulati un model de dialog ocazionat de primirea propriu-zisa a unui VIP.
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FISA DE LUCRU NR. 10

1. Imaginati-va ca sunteti receptioner in SC TOP RESORT SRL (Atra Doftana Boutique
Hotel ), Valea Doftanei, Romania.

a) Explicati de ce sunt importante abilitatilor de promovare a serviciilor turistice din zona n
indeplinirea atributiilor dvs.

b) Ce activitati veti sugera urmatorilor clienti Tn scopul cresterii vanzarilor?
- unui cuplu care cdlatoreste impreund cu copilul:

-unei femei de afaceri foarte obositi:

2. Identificati principalele forme de turism practicate in Valea Doftanei si din regiunea Valea
Prahovei.
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FISA DE LUCRU NR. 11
1. Enumerati normele specifice de securitate si siguranta a turistilor si a valorilor detinute

de acestia in SC TOP RESORT SRL (Atra Doftana Boutique Hotel ), Valea Doftanei, Romania.

2. Precizati ce instrumente de monitorizare a gradului de satisfactie a clientilor se

utilizeaza in SC TOP RESORT SRL (Atra Doftana Boutique Hotel ), VValea Doftanei, Romania.

3. Stabiliti 3 motive pentru care un client fidel, nu ar mai colabora cu prestatorul de servicii

turistice— agentia de turism.
H

k]

71




Liceul Tehnologic
‘Carol I" A Iceland Dsd:ll

e Valea Doftanei ’ . " Liechtenstein
- Ta 51 - tmpreuna vom reusi! Norway grants

Programul de Educatie, Burse, Ucenicie si AntreprenoriatulTinerilor in Roméania
Finantat prin Granturile See 2014-2021
2021-EY-PCVET-0002

FISA DE LUCRU NR. 12

1. Prezentati oferta de servicii/pachete turistice ale unei agentii de turism cu care
colaboreaza SC TOP RESORT SRL (Atra Doftana Boutique Hotel ), Valea Doftanei, Romania.
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FISA DE LUCRU NR. 13

1. Consultati fisierul clientilor din cadrul unitatii....................coviiiiiiiinnn. unde
va desfasurati activitatea practica si intocmiti 0 fisa a unui client.

2. Purtatorii cererii turistice sunt foarte diferiti unii de altii in ceea ce priveste pozitia
sociala, nivelul veniturilor, marimea si destinatia timpului liber, personalitatea, varsta etc. De
aceea, piata turistica este privita de firme ca o piatd segmentata. Operatiunea de segmentare
permite 0 mai buna cunoastere a pietei sale si identificarea diferitelor nevoi ale consumatorilor in
functie de segmentele carora apartin.

Completati fisa de lucru urmatoare cu categoriile de turisti care corespund urmatoarelor
criterii de segmentare.

Nr. Criteriul de »
Categorii de turisti Observatii
crt. segmentare
1. Zone teritoriale

2. Categorii de habitate

3. Relief

4. Tip de climat

5. Varsta

6. Ciclul de viata
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familiala

7. Nationalitate

8. Religie

9. Atitudinea fata de risc

10. Venituri

3. Valea Doftanei, Roménia este considerata un emitator de flux turistic sau receptor,
argumentati.
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(X A\ . “FILM”

@ @ Completeaza urmatoarea fisa pentru cele 3 saptamani de practica.
Centralizeaza toate datele. La final vei obtine un "FILM” al activitatii
practice desfasurate.

INDICATORI DE ANALIZAT
(Activitati practice)
FAPTELE

IMPACTUL T

LECTIILE L

METAFORA M
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CAPITOLUL 11
PROGRAMUL DE INSTRUIRE PRACTICA

I11.1. JURNAL DE INSTRUIRE PRACTICA

SAPTAMANA 1: 27.02.2023-03.03.2023
Program saptaméana 1 — ZIUA 1: 27.02.2023

®,

% URI 1: Etica si comunicare profesionala

1 | Receptia de primire.

2 | Intalnire cu staff-ul SC TOP RESORT SRL (Atra Doftana Boutique Hotel ).

3 | Prezentarea unitatii de turism si a compartimentelor de lucru.

4 | Prezentarea programului de lucru si a personalului.

5 | Identificarea nevoilor si asteptarilor beneficiarilor de la stagiul de pregatire
practica.

6 | Evaluare initiala.

7 | Prezentarea si inmanarea echipamentului de lucru.

8 Clarificarea eventualelor Tntrebari.

Semnaturi:
EIEV PraCliCaNt .......cveiuieciic ettt et ae e e e

Formator desemnat de agentul €CONOMIC .........coviiiiiiiiiiii e

PrOTESOr TNSOLILOT .. ettt e e e

Data: 27.02.2023

76



Liceul Tefinologic -
"‘Carol I" ’ lceland Dsdjh

> . Liechtenstein
vom reusi! Norway grants

Valea Doftaner

Programul de Educatie, Burse, Ucenicie si AntreprenoriatulTinerilor in Roméania
Finantat prin Granturile See 2014-2021
2021-EY-PCVET-0002

Program saptamana 1 — ZIUA 2: 28.02.2023

o
A5

% URI 1: Etica si comunicare profeionala
% URI 7: Valorificarea patrimoniului turistic

X4

1 | Plasament in unitatea de turism SC TOP RESORT SRL (Atra Doftana
Boutique Hotel ).

2 | Comunicare cu tutorele de practica si cu personalul agentiei;
Introducere in limbajul de specialitate.

3 | Lucrul cu documente scrise in limbaj de specialitate, ghid turistic, harti,
materiale promotionale.

4 | Identificarea echipamentelor multimedia si a softurilor specifice locului de
pregatire practica.

5 | Utilizarea echipamentelor multimedia si a softurilor specifice locului de
pregatire practica.

6 | Completarea fisei de lucru.

Semnaturi:
EIEV PraCliCant .......ccueiie ettt e e sre e reer e raeene e

Formator desemnat de agentul @CONOMIC. .. .ccviiiiiiiiiiiee e

PrOfESOr TNSOLITOT .. ettt e

Data: 28.02.2023
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Programul de Educatie, Burse, Ucenicie si AntreprenoriatulTinerilor in Roméania
Finantat prin Granturile See 2014-2021
2021-EY-PCVET-0002

Program saptamana 1 — ZIUA 3: 01.03.2023

7

X/
*

URI 1: Etica si comunicare profesionala
% URI 7: Valorificarea patrimoniului turistic

L)

X4

1 | Plasament in unitatea de turism SC TOP RESORT SRL (Atra Doftana
Boutique Hotel ).

2 | Identificarea surselor de informare specifice industriei turismului utilizate n
SC TOP RESORT SRL (Atra Doftana Boutique Hotel ).

3 | Selectarea de informatii complete, detaliate, de interes pentru activitatea in
unitatea de turism.

4 | Identificarea nevoilor clientilor dupa interesul manifestat in alegerea
serviciului turistic.

5 | Colectarea de informatii despre asezarea geografica, trasee, acces,
echipamente, atractii turistice (clima, fauna, flora, relief), circulatia turistica,
forme de turism si istoria Granadei si a regiunii Valea Doftanei.

6 | Completarea fisei de lucru.

Semndturi:
EIEV PraCliCANT .....c.eoviieieecieee et

Formator desemnat de agentul ECONOMIC .......cccvviieiiiiiiiiii s

ProfesOr INSOLITON ... .ottt

Data: 01.03.2023
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Programul de Educatie, Burse, Ucenicie si AntreprenoriatulTinerilor in Roméania
Finantat prin Granturile See 2014-2021
2021-EY-PCVET-0002

Program saptamana 1 — ZIUA 4: 02.03.2023

o
A5

% URI 1: Etica si comunicare profesionala
% URI 7: Valorificarea patrimoniului turistic

X4

1 | Plasament in unitatea de turism SC TOP RESORT SRL (Atra Doftana
Boutique Hotel ).

2 | Identificarea elementelor structurale ale patrimoniului turistic antropic si
natural din Valea Doftanei.

3 | Identificarea si analizarea infrastructurii turistice din Andalussia.

4 | Identificarea segmentului de clientela specific unitatii de turism SC TOP
RESORT SRL (Atra Doftana Boutique Hotel ).

5 | Documentare privind obiectivele turistice din Valea Doftanei promovate prin
pachete optionale SC TOP RESORT SRL (Atra Doftana Boutique Hotel ) Tn
colaborare cu partenerii sai si realizarea fiselor de documentare in limba
engleza

6 | Completarea fisei de lucru.

Semndturi:
EIEV PraCliCANT .....c.eoviieieiieiee bbbt

Formator desemnat de agentul €CONOMIC ........veieeiierreie e

PrOTESOI TNSOLILOT .. .vtet ettt et e e e

Data: 02.03.2023
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Valea Doftanei

Programul de Educatie, Burse, Ucenicie si AntreprenoriatulTinerilor in Roméania
Finantat prin Granturile See 2014-2021
2021-EY-PCVET-0002

Program saptaméana 1 — ZIUA 5: 03.03.2023

o
A5

% URI 1: Etica si comunicare profesionala
% URI 7: Valorificarea patrimoniului turistic

X4

1 | Plasament in unitatea de turism SC TOP RESORT SRL (Atra Doftana
Boutique Hotel ).

2 | Analizarea deontologiei profesionale dupa regulamentul intern.

3 Identificarea normelor etice la locul de munca, norme de comportament.

4 | Evaluarea de etapa privind gradul de indeplinire a obiectivelor propuse, de
formare a competentelor profesionale urmarite si nivelul de calitate a acestora.
Metode: observare directd, discutii cu beneficiarii, analizarea portofoliului
elevului.

Semndaturi:
EIEV PraCliCaNt .......cveiuie ettt et et sae e

Formator desemnat de agentul CONOMIC ........c.coeeiieiieiie i

PrOfESOr TNSOLITOT .. eeee ettt e

Data: 03.03.2023
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Programul de Educatie, Burse, Ucenicie si AntreprenoriatulTinerilor in Roméania
Finantat prin Granturile See 2014-2021
2021-EY-PCVET-0002

FISA DE PREZENTA
SAPTAMANA 27.06.2023 —03.03.2023
NUME /PRENUME ELEV PRACTICANT ...ttt et sesssemsnensesnnnennnsnnnnnnnnns

NUME FORMATOR DESEMNAT DE AGENTUL ECONOMIC
NUME PROFESOR INSOTITOR

Data

Interval orar

Total
ore/zi

Semnatura
cursant

Vizat profesor insotitor (1) / tutore
de practica (2) / monitor (3)

27.02.2023

11.00_17.00

Semnaturd 1....oeeeeeeeeveveeinnn...
Semnaturd 2.....coeeeeeeeeeeeeeiaennn.

Semnaturd 3....ccooeeeeveieeeeiie,

28.02.2023

8.00-14.00

Semnaturd 1....ccoeevvveeeeeeeiiiinnns
Semnaturd 2.....ooeeeeeeeeeeeeiiaenn.

Semnaturd 3.....eeeeeeeeeeeiieennnn.

01.03.2023

8.00-14.00

Semnaturd 1....cceeeeeeeeveieeennne..
Semnaturd 2.....eeeeeeeeeeeeeeeeannn..

Semnaturd 3.....ccceeeeeevviiiivnnnn..

02.03.2023

8.00-14.00

Semnaturd 1....oeeeeeeeeveveeinnn...
Semnaturd 2.....cceeeeveeveiiivnnennnn..

Semnaturd 3.....ccceeeeevvveiiiinennn..

06.03.2023

8.00-14.00

Semnaturd 1.....ccooeevvvvviiinnennnn..
Semnaturd 2.....cceeeeeevveiiivnnennnn..

Semnaturd 3.....eeeeeeeeeeeeeeennn..
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Valea Doftanei

Programul de Educatie, Burse, Ucenicie si AntreprenoriatulTinerilor in Roméania
Finantat prin Granturile See 2014-2021
2021-EY-PCVET-0002

FISA DE EVALUARE A ELEVULUI PRACTICANT - S1

1. Disciplina si punctualitate: Foarte bine o Bine o Satisfacator o Nesatisfacator o
2. Respectarea norm. protectie a muncii:  Foarte bine 0 Bine 0 Satisfacitor o Nesatisfacator o
3. Abilitatea de a lucra in echipa Foarte bine o Bine o Satisfacator o Nesatisfacator o
4. Abilitati practice / turism Foarte bine o Bine o Satisfacator o Nesatisfacator o
5. Utilizare corespunzitoare echipament  Foarte bine o Bine o Satisfacdtor o Nesatisfacdtor o
6. Atitudinea fata de clienti Foarte bine o Bine o Satisfacator o Nesatisfacdtor o
7. Adaptare la situatiile intalnite Foarte bine o Bine o Satisfacator o Nesatisfacator o
8. Atitudinea fata de colegi si personal Foarte bine o Bine o Satisfacdtor o Nesatisfacator o
9. Dobandirea competentelor profesionale Foarte bine o Bine o Satisfacator o Nesatisfacator o
10. Portofoliu de activitate Foarte bine 0 Bine o Satisfacator o Nesatisfacator o
CALIFICATIV FINAL.: Foarte bine o Bine o Satisfacator o Nesatisfacator
mi

90 — 100p - Foarte bine; 70 -80 p — Bine; 50 — 60 p — Satisfacator; < 50 puncte — Nesatisfacator:

Tutore Nume /prenume Semnatura

Data Semnatura elev practicant
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Valea Doftaner

Programul de Educatie, Burse, Ucenicie si AntreprenoriatulTinerilor in Roméania
Finantat prin Granturile See 2014-2021
2021-EY-PCVET-0002

SAPTAMANA 2: 08-12.05.2023
Program saptaméana 2 — ZIUA 6: 08.05.2023

% URI 1: Etica si comunicare profesionala
% URI 7: Valorificarea patrimoniului turistic

1 | Plasament in unitatea de turism SC TOP RESORT SRL (Atra Doftana
Boutique Hotel ).

2 | Analiza privind stabilirea unor relatii corecte (de colaborare, de subordonare)
cu colegii si angajatii din diferite compartimente pentru o informare corecta.

3 | Analiza ofertei turistice a regiunii Valea Doftanei (resurse turistice,
infrastructura, servicii specific, forta de munca, conditii de comercializare).

4 | Documentare privind obiectivele turistice din Valea Doftanei promovate prin
pachete optionale de Hotel Abba Tn colaborare cu partenerii sai si realizarea
fiselor de documentare in limba engleza: tururi particularizate: Historical
Centre and Albaicin; Sacromonte, Alhambra, Dobla de Oro — Nasrid Palace;
Federico Garcia Lorca Tour — villages.

5 | Completarea fisei de lucru.

Semndturi:
EIEV PraCliCANT .....c.ooiiieciecicee bbb

Formator desemnat de agentul ECONOMIC .......cueveeiieireie e

(0] (=Sl g 11 R0 110 P

Data: 08.05.2023
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Valea Doftaner

Programul de Educatie, Burse, Ucenicie si AntreprenoriatulTinerilor in Roméania
Finantat prin Granturile See 2014-2021
2021-EY-PCVET-0002

Program saptamana 2 — ZIUA 7: 09.05.2023

7

X/
*

URI 1: Etica si comunicare profesionala
% URI 7: Valorificarea patrimoniului turistic

L)

X4

1 | Plasament in unitatea de turism SC TOP RESORT SRL (Atra Doftana
Boutique Hotel ).

2 | ldentificarea etapelor intocmirii unei oferte turistice a zonei Valea Doftanei a
unui pachet de servicii turistice.

3 | Aplicatii practice sub supravegherea tutorelui de practica de selectare a
elementelor care fac parte din spatiul turistic, oferta turistica, potentialul
turistic sau care reprezinta resurse turistice.

4 | Aplicatii practice sub supravegherea tutorelui de practici de adaptare a
elementelor din oferta turistica la specificul clientelei sau in functie de
criteriile avansate de client: preferinte si obiceiuri de calatorie privind mijlocul
de transport, forme de cazare si de alimentatie, sezon, durata medie a sejurului,
frecventa calatoriilor, destinatii, forma de turism: geografic, religios,
demografic, cultural.

5 | Respectarea principiilor de dezvoltare durabila a patrimoniului turistic natural.

6 | Completarea fisei de lucru.

Semndturi:
EIEV PraCliCANT .....c.eoviieieiieiee bbbt

Formator desemnat de agentul ECONOMIC ........veveeiierreie e

PrOTESOT TNSOLILOT .\ .vtte ettt e e e e

Data: 09.05.2023
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Valea Doftaner

Programul de Educatie, Burse, Ucenicie si AntreprenoriatulTinerilor in Roméania
Finantat prin Granturile See 2014-2021
2021-EY-PCVET-0002

Program saptamana 2 — ZIUA 8: 10.05.2023

o
A5

% URI 1: Etica si comunicare profesionala
% URI 7: Valorificarea patrimoniului turistic

X4

1 | Plasament in unitatea de turism SC TOP RESORT SRL (Atra Doftana
Boutique Hotel ) .

2 | Studiu privind segmentul de clientela al unitatii de turism SC TOP RESORT
SRL (Atra Doftana Boutique Hotel ).

3 | Aplicatii practice sub supravegherea tutorelui de practica privind verificarea si
analiza capacitatii de cazare in unitatea de turism SC TOP RESORT SRL
(Atra Doftana Boutique Hotel ).

4 | Asocierea diferitelor elemente de patrimoniu cu categoria de care apartine
fiecare.

5 | Interactiune cu clientii: prezentarea atractiilor turistice optionale din cadrul
ofertei turistice.

6 | Completarea fisei de lucru.

Semndturi:
EIEV PraCliCANT .....c.eoviieieiieiee bbbt

Formator desemnat de agentul ECONOMIC .......ccveviiiiiiiniiie s

PrOTESOI TNSOLILOT .. .vtet ettt et e e e

Data: 10.05.2023
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Valea Doftanei

Programul de Educatie, Burse, Ucenicie si AntreprenoriatulTinerilor in Roméania
Finantat prin Granturile See 2014-2021
2021-EY-PCVET-0002

Program saptamana 2 — ZIUA 9: 11.05.2023

o
A5

% URI 1: Etica si comunicare profesionala
% URI 7: Valorificarea patrimoniului turistic

X4

1 | Plasament in unitatea de turism SC TOP RESORT SRL (Atra Doftana
Boutique Hotel ).

2 | Comunicarea cu clientii si constientizarea nevoii de a intelege si utiliza
limbajul intr-un mod responsabil si pozitiv social.

3 | Identificarea regiunilor turistice ale Spaniei, utilizand mijloace multimedia si
de informare specifice turismului.

4 | Aplicatii practice sub supravegherea tutorelui de practica de exersare a
comunicarii ih contexte diferite si indepartarea barierelor comunicarii.

5 | Completarea fisei de lucru.

Semnaturi:
EIEV PraCliCant .......ccueiieiie ettt et e sre e re e raeene s

Formator desemnat de agentul €CONOMIC ........c.covveiieiieie i

PrOfESOr TNSOLITOT ... ettt e e

Data: 11.05.2023

86



Liceul Tefinologic -
"‘Carol I" ’ lceland Dsdjh

> . Liechtenstein
vom reusi! Norway grants

Valea Doftaner

Programul de Educatie, Burse, Ucenicie si AntreprenoriatulTinerilor in Roméania
Finantat prin Granturile See 2014-2021
2021-EY-PCVET-0002

Program saptamana 2 — ZIUA 10: 12.05.2023

o
A5

% URI 1: Etica si comunicare profesionala
% URI 7: Valorificarea patrimoniului turistic

X4

1 | Plasament in unitatea de turism SC TOP RESORT SRL (Atra Doftana
Boutique Hotel ).

2 | Studiu privind calitatea serviciilor in turism (caracteristicile serviciilor, factorii
ce influenteaza calitatea serviciilor).

3 | Identificarea principalelor forme de turism practicate in Valea Doftanei si din
regiunea Valea Doftanei.

4 | Evaluarea de etapa privind gradul de indeplinire a obiectivelor propuse, de
formare a competentelor profesionale urmarite si nivelul de calitate a acestora.
Metode: observare directd, discutii cu beneficiarii, analizarea portofoliului
elevului.

5 | Completarea fisei de autoevaluare.

Semnaturi:
EIEV PraCliCant .......ccueiie ettt e e sre e reer e raeene e

Formator desemnat de agentul CONOMIC ........c.coveiieiieiiciecce e

PrOfESOr TNSOLITOT .. ..uetee ettt e

Data: 12.05.2023
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Valea Doftanei

Programul de Educatie, Burse, Ucenicie si AntreprenoriatulTinerilor in Roméania
Finantat prin Granturile See 2014-2021

2021-EY-PCVET-0002
FISA DE PREZENTA
SAPTAMANA 08 —12.05.2023
NUME /PRENUME ELEV PRACTICANT ....ceitttuteiteesttesteestesseesteeseessessseassesssessesssesssessesssessssssesssesssessesssenns
NUME FORMATOR DESEMNAT DE AGENTUL ECONOMIC .....uvieiiiaiiiesieeaieesteesseesieeasseesieesneessessnseesseeas
NUME PROFESOR INSOTITOR ...uuuttteiiiiieiiiiiitttteeisseessssssssssssesssssssssssssssssssssssssssssssssssssessssisssssssssesessssins
Total Semnéitura | Vizat profesor insotitor (1) / tutore
Data Interval orar . L. )
ore/zi cursant de practica (2) / monitor (3)
Semnaturd I.......cccoveveveiiieeennns
08.05.2023 8.00-14.00 6 Semnaturd 2.........cccecevriiiinnnnn
Semnaturd 3........ccoccveeeeiieennnenn.
Semnaturd I......ccccoeevvvvrvveennnenn.
09.05.2023 8.00-14.00 6 Semnaturd 2.........cccoceeevieennennn
Semnaturd 3.........cccveevvieennnenn.
Semnaturd I........ccccvevviveennnnnn.
10.05.2023 8.00-14.00 6 Semnaturd 2..........ccoceeevieennnne
Semnaturd 3........ccoceeeviiieennnen.
Semnaturd L........cooocveeviiiennnnen.
11.05.2023 8.00-14.00 6 Semnaturd 2........cooeeeevviieennnen.
Semnaturd 3........ccoccveeviiieennnn.
Semnaturd L.......ccooeeveevviveennnen.
12.05.2023 8.00-14.00 6 Semnaturd 2........ccoeveeviieennnnn.
Semnaturd 3........ccocceeeeviieennnn.
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Programul de Educatie, Burse, Ucenicie si AntreprenoriatulTinerilor in Roméania
Finantat prin Granturile See 2014-2021
2021-EY-PCVET-0002

FISA DE EVALUARE A ELEVULUI PRACTICANT - S2

1. Disciplina si punctualitate: Foarte bine o Bine o Satisfacator o Nesatisfacator o
2. Respectarea norm. protectie a muncii:  Foarte bine 0 Bine 0 Satisfacator o Nesatisfacator o
3. Abilitatea de a lucra in echipa Foarte bine o Bine o Satisfacator o Nesatisfacator o
4. Abilitati practice / gastronomie Foarte bine o Bine o Satisfacator o Nesatisfacator o
5. Utilizare corespunzitoare echipament  Foarte bine o Bine o Satisfacator o Nesatisfacator o
6. Atitudinea fata de clienti Foarte bine o Bine o Satisfacator o Nesatisfacdtor o
7. Adaptare la situatiile intalnite Foarte bine o Bine o Satisfacator o Nesatisfacator o
8. Atitudinea fata de colegi si personal Foarte bine o Bine o Satisfacator o Nesatisfacdtor o
9. Dobandirea competentelor profesionale Foarte bine o Bine o Satisfacator o Nesatisfacator o
10. Portofoliu de activitate Foarte bine 0 Bine o Satisfacator o Nesatisfacator o
CALIFICATIV FINAL.: Foarte bine o Bine o Satisfacator o Nesatisfacator
mi

90 — 100p - Foarte bine; 70 -80 p — Bine; 50 — 60 p — Satisfacator; < 50 puncte — Nesatisfacator:

Tutore Nume /prenume Semnatura

Data Semnatura elev practicant
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Valea Doftaner

Programul de Educatie, Burse, Ucenicie si AntreprenoriatulTinerilor in Roméania
Finantat prin Granturile See 2014-2021
2021-EY-PCVET-0002

SAPTAMANA 3:19-23.06.2023
Program saptaméana 3 — ZIUA 11: 19.06.2023

% URI 1: Etica si comunicare profesionala
% URI 7: Valorificarea patrimoniului turistic

1 | Plasament in unitatea de turism SC TOP RESORT SRL (Atra Doftana
Boutique Hotel ).

2 | Instrumente de monitorizarea gradului de satisfactie a clientilor.

3 | Prezentarea semnificatiei simbolurilor utilizate in harti turistice ale diferitelor
regiuni.

4 | Studiu privind normele specifice de securitate si sigurantd a turistilor si a
valorilor detinute de acestia.

5 | Caracterizarea diferitelor obiective turistice din ghiduri, avand n vedere
elementele inscrise;
Manifestarea capacitatii de a rezolva sarcini intr-o situatie data.

6 | Completare fisa de lucru.

Semndturi:
EIEV PraCliCANT .....c.eoiiiei et

Formator desemnat de agentul ECONOMIC .......ccvvveiiiiiiniieeee s

PrOfESOr TNSOLITOT .. ettt e e e

Data: 19.06.2023
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Valea Doftaner

Programul de Educatie, Burse, Ucenicie si AntreprenoriatulTinerilor in Roméania
Finantat prin Granturile See 2014-2021
2021-EY-PCVET-0002

Program saptamana 3 — ZIUA 12: 20.06.2023

o
A5

% URI 1: Etica si comunicare profesionala
% URI 7: Valorificarea patrimoniului turistic

X4

1 | Plasament in unitatea de turism SC TOP RESORT SRL (Atra Doftana
Boutique Hotel ).

2 | Strategii de identificare a nevoilor clientului si a oportunitatilor de piata.

3 | Prezentarea ofertei de servicii / pachetele turistice ale unitatii de turism.

4 | Furnizarea catre turisti @ unor informatii documentate despre oferta turistica
din punct de vedere geografic, istoric, religios, cultural din Valea Doftanei si
din regiunea Valea Doftanei.

5 | Valorificarea patrimoniului turistic si a ofertei turistice prin asistarea clientilor
pe durata sejurului si rezolvarea reclamatiilor clientilor.

6 | Completare fisa de lucru (realizare PPT).

Semnaturi:
EIEV PraCliCaNt .......cveiiie ettt te et sre e nre e

Formator desemnat de agentul €CONOMIC ........c.covveiieiieie i

PrOfESOr TNSOLITOT ... ettt e e

Data: 20.06.2023

91



Liceul Tefinologic %
"‘Carol I" ) Iceland Dsdjh

= . Liechtenstein
pea vom reusi! Norway grants

Valea Doftanei

Programul de Educatie, Burse, Ucenicie si AntreprenoriatulTinerilor in Roméania
Finantat prin Granturile See 2014-2021
2021-EY-PCVET-0002

Program saptaméana 3 — ZIUA 13: 21.06.2023

o
A5

% URI 1: Etica si comunicare profesionala
% URI 7: Valorificarea patrimoniului turistic

X4

1 | Plasament in unitatea de turism SC TOP RESORT SRL (Atra Doftana
Boutique Hotel ).

2 | Analizarea circulatiei turistice internationale si identificarea principalelor
destinatii turistice: Franta, Romania, SUA, China, Italia.

3 | Identificarea formelor de turism dupa diferite criterii (motivatia calatoriei,
locul de provenienta al turistilor, sezonalitatea, mijlocul de transport utilizat,
caracteristici socio-economice ale cererii, categoria de varsta, ocupatia).

4 | Completare fisa de lucru (realizare PPT).

Semndaturi:
EIEV PraCliCant .......ccveoieiii ettt e re e e ene e

Formator desemnat de agentul CONOMIC ........c.covveiieiieic i

PrOfESOr TNSOLITOT .. eeee ettt e

Data: 21.06.2023
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Valea Doftanei

Programul de Educatie, Burse, Ucenicie si AntreprenoriatulTinerilor in Roméania
Finantat prin Granturile See 2014-2021
2021-EY-PCVET-0002

Program saptamana 3 — ZIUA 14: 22.06.2023

o
A5

% URI 1: Etica si comunicare profesionala
% URI 7: Valorificarea patrimoniului turistic

X4

1 | Plasament in unitatea de turism SC TOP RESORT SRL (Atra Doftana
Boutique Hotel ).

2 | Identificarea indicatorilor circulatiei turistice la nivelul hotelului: numar total
de sosiri, durata medie a sejurului, incasarile din turismul intern si
international, capacitate de cazare.

3 | Studiu privind situatiile de criza si procedura interna de rezolvare a lor.

4 | Analiza modalitatilor de rezolvare optima a reclamatiilor.

5 | Completare fisa de lucru.

Semndturi:
EIEV PraCliCANT .....c.eeeiieiciieee bbb

Formator desemnat de agentul ECONOMIC .......ccvvieiiiiiiiiniee s

(0] (=ESl0] g 11 R0 4110 P

Data: 22.06.2023

93



Liceul Tefinologic %
"‘Carol I" ) Iceland Dsdjh

= . Liechtenstein
pea vom reusi! Norway grants

Valea Doftanei

Programul de Educatie, Burse, Ucenicie si AntreprenoriatulTinerilor in Roméania
Finantat prin Granturile See 2014-2021
2021-EY-PCVET-0002

Program saptaméana 3 — ZIUA 15: 23.06.2023

o
A5

% URI 1: Etica si comunicare profesionala
% URI 7: Valorificarea patrimoniului turistic

X4

1 | Plasament in unitatea de turism SC TOP RESORT SRL (Atra Doftana
Boutique Hotel ).

2 Evaluare finala:

a. Verificarea portofoliului personal

b. Proba practica / Prezentarea unui un obiectiv turistic din cadrul unui pachet
promovat de hotel / PPT

c. Aplicare unui test cu notiuni de specialitate

d. Evaluarea satisfactiei beneficiarilor.

Semnaturi:
EIEV PraCliCant .......ccueiie ittt st re e naeene s

Formator desemnat de agentul €CONOMIC ........c.covveiiiiieie i
0] 1= o] 1T 110

Data: 23.06.2023
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FISA DE PREZENTA
SAPTAMANA 19 -21.06.2023
NUME /PRENUME ELEV PRACTICANT ....ceitttuteiteesttesteastesseesteessessessseassesssesssansessessseessessesssesssessesssesssenns
NUME FORMATOR DESEMNAT DE AGENTUL ECONOMIC ...uvvveiivieiiieesieeesreeessveesssseessssesesssessssnessnsenens
NUME PROFESOR INSOTITOR ..uuuutuuuuuuutsussssusssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssnns
Total Semnitura | Vizat profesor insotitor (1) / tutore
Data Interval orar . . )
ore/zi cursant de practica (2) / monitor (3)
Semnaturd 1.......ccccoeeevveennnnnnen.
19.06.2023 8.00-14.00 6 Semnaturd 2..........ccoceeevveennnne
Semnaturd 3........ccccceeeeveiiinnnnen,
Semnaturd 1.......cccceeeeveennnnnnnen.
20.06.2023 8.00-14.00 6 Semnaturd 2..........ccoceeeveeennenne
Semnaturd 3.........cccceeeeiiiiieeenns
Semnaturd I.......cccovveeeeiveennnns
21.06.2023 8.00-14.00 6 Semnaturd 2........cocooveeiiiiiinnnns
Semnaturd 3.........ccccoeeeeiineeenns
Semnaturd I........cccoeeeeenneeenn.
22.06.2023 8.00-14.00 6 Semnaturd 2..........ccoceevieennenne
Semnaturd 3........ccceeeeeieennnnnnen.
Semnaturd 1.......cccceeeeeiviiiinnnnee.
23.06.2023 8.00-14.00 6 Semnaturd 2........cooeeeeeiieennen.
Semnaturd 3.........cccceeeeeiiieeeenns
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FISA DE EVALUARE A ELEVULUI PRACTICANT - S3

1. Disciplina si punctualitate: Foarte bine o Bine o Satisfacator o Nesatisfacator o
2. Respectarea norm. protectie a muncii:  Foarte bine 0 Bine 0 Satisfacator o Nesatisfacator o
3. Abilitatea de a lucra in echipa Foarte bine o Bine o Satisfacator o Nesatisfacator o
4. Abilitati practice / gastronomie Foarte bine o Bine o Satisfacator o Nesatisfacator o
5. Utilizare corespunzitoare echipament  Foarte bine 0 Bine o Satisfacator o Nesatisfacator o
6. Atitudinea fata de clienti Foarte bine o Bine o Satisfacator o Nesatisfacdtor o
7. Adaptare la situatiile intilnite Foarte bine o Bine o Satisfacdtor o Nesatisfacdtor o
8. Atitudinea fata de colegi si personal Foarte bine o Bine o Satisfacator o Nesatisfacator o
9. Dobandirea competentelor profesionale Foarte bine o Bine o Satisfacator o Nesatisfacator o
10. Portofoliu de activitate Foarte bine o Bine o Satisfacator o Nesatisfacator o
CALIFICATIV FINAL: Foarte bine o Bine o Satisfacator o Nesatisfacator
mi

90 — 100p - Foarte bine; 70 -80 p — Bine; 50 — 60 p — Satisfacator; <50 puncte — Nesatisfacator:

Tutore Nume /prenume Semnatura

Data Semnatura elev practicant
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TEST

1. Atribuiti camere tinand cont de particularitatile cererii urmatorilor clienti:
1. important om de afaceri a. single

2. cuplu de tineri in luna de miere camera CuU 2 paturi

3. familie cu un copil camera CU un pat suplimentar
4. turist fara rezervare apartament

camera cu pat matrimonial

© o0 o

2. Exersati-va abilitatile de receptioner completand spatiile libere din tabelul urmator cu céte
un cuvant potrivit:
Particularititile clientului Caracterizarea starii | Modul in care ar trebui
clientului tratat clientul

a) un client soseste tarziu din cauza
unei aglomeratii pe autostrada

b) un client care soseste cu avionul
din SUA dupa o calatorie de 18 ore
cu o diferenta de fus orar

) un om de afaceri care tocmai a
sosit In Roménia dupa o intarziere a
cursei aeriene de la Roma si care a
intarziat la 0 importanta intélnire de
afaceri

d) un cuplu tanar care nu a mai fost
in Romania

€) un turist in varsta care nu-si
gaseste voucher-ul de célatorie

IR

importanti.
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Enumerati 3 erori in tratarea reclamatiilor turistilor.

Ce este ecoeticheta in industria turismului?

Apreciati cu A (adevarat) sau F (fals) urmatoarele enunturi:

Dezvoltarea ofertei turistice constituie premisa unei evolutii corespunzatoare a
cererii, modernizarea ei, dar mai ales cresterea calitativa, largind corespunzator
proportiile si calitatea solicitantilor.

Tn realizarea fisierului clientilor, fisele nu sunt grupate si regrupate dupa mai
multe criterii.

Insusirea normelor etice la locul de munca presupune purtarea ecusonului cu
datele de identificare; tinuta decenta, corespunzatoare functiei; stapanire de sine (calm,
politicos, respectos); sa manifeste o atitudine pozitiva in relatiile cu publicul; sa
foloseasca un limbaj corect din punct de vedere gramatical, sa ofere raspunsuri corecte
si complete

Prin cultivarea unor relatii durabile cu clientii se asigura, astfel, fidelizarea si
transformarea lor in surse de profit pe toata durata vietii acestora.

Atitudinea personalului poate determina transformarea unei solicitari
telefonice de informatii intr-o rezervare, prelungirea sejurului la hotel, formularea unei
cereri de rezervare pentru un alt hotel al lantului.
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Fisa de lucru / Proba practica | Prezentarea unui
pachet turistic promovat de hotel

Cerinta: Realizati Tn echipa un material PPT, in care prezentati un obiectiv turistic din cadrul
unui pachet promovat de hotel.

FISA DE EVALUARE A PROIECTULUI

I. ASPECT - DESIGN PUNCTAJ PUNCTAJ
MAXIM 3,00 PUNCTE MAXIM ACORDAT
1. Informatia este usor de citit? 1,00

2. Tot spatiul este folosit in mod corespunzator si efectiv,
n formatul cel mai potrivit?

3. Exista legatura intre imagini si text? 1,00
4. Secventierea informatiilor §i sectiunilor prezentarii

0,50

este clara si logica? 0.50
TOTAL 3,00
Il. CONTINUT Punctaj maxim Punctaj acordat
Maxim 4,00 puncte
1. Conceptul urmarit este explicat corect din punct de 200
vedere stiintific? ’
2. Notiunile sunt explicate folosind termenii 100
corespunzatori? ’
3. Secventele alese conduc spre raspunsuri la intrebarea 100
de unitate generatoare de proiect? ’
TOTAL 4,00
I11. PREZENTARE ST ORGANIZARE Punctaj maxim Punctaj acordat
Maxim 2,00 puncte
1. Tehnologia informatiei este folosita pentru a face 0.50
proiectul mai interesant. ’
2. Informatia este prezentata intr-o ordine clara? 0.50

(ortografia si regulile gramaticale sunt respectate corect)
3. Prezentarea indica 0 evidenta clard a documentarii si
nu sunt evidentiate erori de folosire a surselor sau de 0,50
prezentare. Sursele sunt citate.

4. Prezentarea este variati si mentine interesul

auditoriului. 0,50
TOTAL 2,00
OFICIU
1,00 punct
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FISA DE EVALUARE FINALA

Numele si prenumele elevului practicant

Perioada | Evaluator | Baza de evaluare | Pondere | Punctaj | Punctaj | Observagii
evaluata obtinut
Pe Tutore 20
parcursul | ; 5 Caiet de practica 20 %
. . | Indrumator
stagiului
Pe Tutore Fisa de evaluare a 50
parcursul cursantului de catre | 50 %
stagiului tutore
Proba Rezolvare test
La scrisd Sustinerea /
sfarsitul | Proba Prezentarea orala a 30 % 30
stagiului | practica PPT-ului
Indrumator | Caiet de practica
Total . 100 % 100
punctaj
Nota finala
) F: 1
Semnatura:

1. Tutore practica
2. Profesor insotitor
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FISA DE AUTOEVALUARE

Numele si prenumele elevului practicant:
SC TOP RESORT SRL (Atra Doftana Boutique Hotel ), Valea Doftanei / Romania

Specializarea Turism
Prezentarea/descrierea hotelului si a responsabilitatilor incredintate
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Cel mai util lucru pe care lI-am facut in timpul stagiului de practica a
01 S TSRS

Consider ca stagiul de practica a fost complementar pregatirii teoretice dobandite in
scoala:
f. Tn mare masura
g. Intr-o masura satisfacatoare/acceptabila
h. 1n mica masura
I. deloc

Cele mai importante aspecte ale complementaritatii intre pregatirea dobandita n
scoala si cea dobandita Tn cadrul stagiului de practica sunt:

Pentru a imbunatati organizarea si desfasurarea stagiului de practica n viitor consider ca
ar trebui sa

102



“Carg,
o "Caroy
2o 4

sy, Liceul Tehnologic

"‘Carol I" . ] Iceland Dbdjh

= i Liechtenstein
1 - imipreua vom reust! Norway grants

'&2}1 o Valea Doflaner

Programul de Educatie, Burse, Ucenicie si AntreprenoriatulTinerilor in Roméania
Finantat prin Granturile See 2014-2021
2021-EY-PCVET-0002

CHESTIONAR

de satisfactie pentru elevii participanti la activitatile Proiectului Erasmus +,
Imbunatatirea formdrii profesionale in turism si alimentatie prin stagii europene de practicd/
Erasmus+ Actiunea Cheie 1, nr. 2019-1-RO01-KA102-062784.
1. Nume

4. Ce competente v-ati Tmbunatatit in cadrul activitatilor din proiect:
B Competente lingvistice (engleza, spaniold)
- Competente de lucru in echipa
B Competente profesionale

- Competente de comunicare

- Competente sociale si civice

5. Cate ore de instruire practica la agenti economici ati efectuat in cadrul proiectului?

—

Gradul de competenti privind oportunititile de angajare

6. Apreciati ca pe parcursul activitatilor din proiect s-a imbunatatit gradul dvs. de competenta
privind oportunitatile de angajare?*

“ Da

“ Nu

7. In ce masura considerati ca abilitatile si competentele profesionale vor influenta oportunititile
de angajare pe viitor?

¢ In foarte mare masura

¢ In mare masura

« Suficient

¢ In mica masura

¢ In foarte mica masura
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8. Dupa parcurgerea stagiului de practica din cadrul proiectului, in care ati beneficiat de asistenta
privind oportunitatile profesionale de dezvoltare a carierei, in ce masura considerati ca aceasta
activitate a contribuit la o mai bund informare a dvs. privind oportunitatile de acces pe piata
muncii?

In foarte mare masura

In mare masura

Suficient

In mica masura

0 B B B R

in foarte mica masura

imbunititirea sanselor de a pistra si accesa un loc de munci

9. Considerati cd participarea in cadrul proiectului v-a imbunatatit cunostintele, atitudinile si
abilitatile In domeniul gastronomiei?

“ Da

Nu
. Cum apreciati volumul cunostintelor dobandite in cadrul programului de pregatire practica?

=

In foarte mare masura
In mare masurd
Suficient

B B I B |

In mica masura
 In foarte mica masura

11. In ce masura credeti ca veti utiliza competentele dobandite prin programul de formare in
activitatea dumneavoastra profesionala?

¢ In foarte mare masura
¢ In mare masura
 Suficient

¢ In micd masura

¢ 1n foarte micd masura

12. Credeti ca parcurgerea unui stagiu de practica In straindtate v-a imbunatatit sansele de a
accede mai usor la un nivel superior de educatie (universitate)?

¢ In foarte mare masura

¢ In mare masura

« Suficient

¢ In mica masura

¢ In foarte mica masura

13. Comparativ cu situatia de la debutul stagiului de practicd, ati aflat lucruri noi?

“ Da
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“ Nu
14. Considerati cd programa parcursa a raspuns nevoilor dvs. de formare profesionala?
“ Da

“ Nu

Satisfactia generala privind participarea Tn cadrul proiectului Erasmus +

15. Cum apreciati sprijinul informational si material oferit in cadrul proiectului Erasmus +?
¢ Foarte bun

Bun
Acceptabil
Insuficient

~

. Cum apreciati continutul caietului de practica realizat in cadrul proiectului Erasmus +7*
Foarte bun

Bun
Acceptabil
Insuficient

. In general, sunteti multumit(a) de participarea dvs. in cadrul proiectului Erasmus +?
Foarte multumit(a)

Multumit(a)
Nemultumit(a)

700 O30 0D T DD
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Nota: Material realizat cu sprijinul financiar al Mecanismului Financiar al SEE 2014-2021.
Continutul acestuia (text, fotografii, video) nu reflecta opinia oficiala a Operatorului de
Program, a Punctului National de Contact sau a Oficiului Mecanismului Financiar.
Informatiile si opiniile exprimate reprezinta responsabilitatea exclusiva a
autorului/autorilor.
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