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l. PRELIMINARII

Statutul Curriculumului. Curriculumul disciplinar “ Fundamentele stiintei serviciilor” este un
document normativ si obligatoriu pentru realizarea procesului de pregitire fundamentald a
receptionerilor in unitatile de cazare in Invatamantul profesional tehnic postsecundar, axat pe
conceptul de a studia obiectivele, functiile, caracteristicile gestiondrii entitdtii, pentru a realiza
operatiile curente in cadrul unitatilor cu functiuni de cazare, in conformitate cu legislatia si
cerintele actuale ale turismului.

Globalizarea mondiala si schimbarile radicale ce apar in gandire, societate, economie,
impune orientarea invatdmantului catre o alta viziune, acceptand noile provocari ale pietei stabilim
alte prioritati intru satisfacerea nevoilor si asteptarilor angajatorilor.

Etapa actuala este o perioadd de “transformare a civilizatiei noastre intr-o civilizatie a
serviciilor”.

Amplificarea importantei serviciilor, mai ales in ultimele decenii, a intensificat eforturile
teoreticienilor in directia constientizarii aportului serviciilor la dezvoltarea economica.

Modernizarea continua a societatii reprezintd un proces care implica dezvoltarea complexa a
tuturor laturilor vietii economice, sociale si spiritual-culturale. Potrivit unei asemenea acceptiuni,
dezvoltarea si perfectionarea continud a activitdtii prestatorilor de servicii reprezinta o laturd
importantd a restructurdrii si modernizdrii oricdrei economii, serviciile prezentindu-se ca o
componentd care receptioneaza impactul unor fenomene si procese majore ce impulsioneaza
evolutia economiei unei tiri. In plus, specialistii apreciazi cd, pe plan mondial, evolutiile
economice au inceput sd se deruleze sub influenta unui complex de factori care actioneazd cu o
intensitate din ce in ce mai puternica in directia expansiunii si amplificarii rolului serviciilor in

viata economica.

Din punct de vedere pragmatic, serviciile sunt avute in vedere ca o noud maniera de
producere, de a consuma si de a trii in societate. Intr-o asemenea acceptie, serviciile apar in acele
activitati umane in cazul carora mecanismul social - prestator-beneficiar - si mecanismul tehnic
specific sunt de asemenea natura incit rezultatul muncii nu poate aparea materializat intr-un bun
separabil de lucrdtor-prestator, ele genereaza variate raporturi de servire, fiecare cu trasaturi
distincte si implicatii deosebite pentru conturarea dimensiunilor specifice unei asemenea activitati.
Dintre acestea din punct de vedere al comertului, mai importante apar: relatia domestica - in sfera

familialad sau a diferitelor comunitati - si raportul de serviciu comercial si salarial - raport ce apare
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intre prestatori si beneficiarii serviciului, ca produs comercial imediat, sau clientii destinatari si
prestatiei.
In acest context un rol important in realizarea dezvoltirii sectorului destinat prestarii serviciilor
constd in pregatirea specialistilor in acest domeniu.
Prezenta programa este elaboratd conform planului de studii pentru elevii colegiului la
specialitatea 10131 Organizarea serviciilor in hoteluri si complexe turistice

Unitatea de curs ,,Fundamentele stiintei serviciilor” se studiaza de catre elevii anului I in

decursul a unui semestru.

II. MOTIVATIA, UTILITATEA DISCIPLINEI PENTRU DEZVOLTAREA
PROFESIONALA

In economia mondiald contemporana serviciile capatd un rol distinct, de motor principal si de
sustinere prin crearea de venituri substantiale pentru natiunile lumii.

Cursul dat se adreseaza elevilor pentru capatarea si aprofundarea cunostintele in domeniul
serviciilor.

Importanta deosebitd a dezvoltarii serviciilor Th economia oricdrei tari decurge din faptul ca
acestea asigurd cresterea nivelului de trai si ridicarea continua a calitatii vietii, utilizarea mai
eficienta a resurselor societatii in satisfacerea variatelor nevoi de consum, stimularea cresterii si
diversificarii productiei bunurilor materiale, cresterea eficientei economice §i sociale a muncii,
stimulind capacitatea creativa, folosirea mai buna a timpului de muncd si a timpului liber,
imbunatatirea starii de sandatate, conditii mai bune pentru formarea si perfectionarea profesionala,
culturald si stiinfifica a membrilor societatii, pentru promovarea tot mai susfinutda a stiinfei si a
tehnicii.

Formarea profesionala a elevilor din domeniul serviciilor reprezinta un imperativ in ridicarea
calitatii prestarii serviciilor si a cunoasterii semnificatiei acestora la dezvoltarea social-economica
a societatii.

Pregatirea profesionala este un proces de instruire pe parcursul cdruia specialistii vor dobindi
cunostinte teoretice si practice necesare, care stau la baza desfasurarii activitatii lor profesionale.
La baza specialitdtii ,,Organizarea serviciilor in hoteluri si complexe turistice”
disciplina Fundamentele stiintei serviciilor este obligatorie si de baza la formarea profesionald a
tinarului specialist in domeniul prestarii tuturor serviciilor si este studiatd pe parcursul a unui
semestru . Scopul fundamental al disciplinei consta in educarea specialistilor referitor la activitatea

serviciilor  si asigurarea in acumularea de cunostintelor de baza si aprofundate privind
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caracteristicile serviciilor, tipologia serviciilor , proiectarea si crearea serviciilor si a sistemului de
prestare, locul si rolul serviciilor in economia modernd, comportamentul consumatorilor si
modelul de luare a deciziei de citre consumator in sfera serviciilor, etc. Tn acest context un rol
important in realizarea dezvoltdrii activitdtii destinate sectorului de servicii constd in pregatirea
specialistilor in acest domeniu.
Industria serviciilor este ampla, dinamica si cu o crestere rapida, oferind o mare varietate de
oportunitati de angajare pentru tineri.
Formarea si perfectionarea profesionala a cadrelor din industria serviciilor reprezinta un imperativ
in ridicarea calitatii prestarii acestor servicii.

Pregatirea profesionald este un proces de instruire pe parcursul cdruia specialistii vor
dobindi cunostinte teoretice si practice necesare desfasurarii activitatii lor profesionale.
Programul are scopul sa formeze personalitdti integre, pro-active si competente profesional, care
poseda cunostinte si abilitati la nivelul cerintelor actuale ale industriei serviciilor pe plan mondial.
La baza specialitatii ,, Organizarea serviciilor in hoteluri si complexe turistice” disciplina
Fundamentele stiintei serviciilor este obligatorie si de baza, la formarea profesionala a tinarului
specialist in domeniul serviciilor.
Scopul fundamental al disciplinei constd in educarea specialistilor referitor la activitatea prestarii
serviciillor si asigurarea in acumularea de cunostinte aprofundate privind motivatiile si
comportamentul consumatorului, impactul acestuia asupra prestarii de servicii, beneficiile unor
prestari de servicii de calitate, etc. Trebuie de mentionat cd cunostintele acumulate in baza acestei
discipline va ajuta tinarul specialist sa inteleaga mai bine fenomenul complex al serviciilor.
Drept mijloace principale de invatamint la predarea ,,Fundamentele stiintei serviciilor”
mentiondm: sursele bibliografice, schemele, fisele, 1maginile, mijloacele tehnice
(videoproectoare), studiile de caz, .
Tn procesul de predare-invitare a ,,Fundamentele stiintei serviciilor” pot fi folosite mai multe
tipuri si variante de lectii: lectii de comunicare a cunostintelor (prelegerea, seminarul, lectii
introductive. Lectii de formare a perceperilor si deprinderilor (practice), lectii pe baza de exercitii

aplicative, lectie cu ajutorul fiselor, lectii de sinteza, lectii de verificare si apreciere.
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I11. COMPETENTELE PROFESIONALE SPECIFICE DISCIPLINEI

Competenta profesionald reprezinta suma cunostintelor, abilitatilor si aptitudinilor care

contribuie la capacitatea elevilor de a-si indeplini eficient sarcinile si responsabilitatile postului

(pe scurt, de a fi performant).

Competentele profesionale, dezvoltate in cadrul disciplinei ,,Fundamentele stiintei serviciilor”

vor constitui:

Competenta de a comunica In limbajul specific specialitatii in prestarea serviciilor
beneficiarilor (diferiti solicitanti, persoane fizice, persoane juridice, grupuri, individuali,
etc.) in echipa profesionala;

Cunoasterea, Intelegerea si utilizarea conceptelor, teoriilor si notiunilor specifice activitatii
serviciilor;

Identificarea si interpretarea corectd a structurii sectoriale a economiei si relatiile de
interdependenta dintre sectoarele economiei moderne.

Clasificarea serviciilor si gruparea lor in categorii omogene, precum s$i cunoasterea
categoriilor de servicii dupa: sursele de procurare, nevoi, prestator s.a..

Identificarea criteriilor de clasificare a serviciilor si argumentarea sporirii importantei
serviciilor 1n intreprinderi si viata sociala.

Cunoasterea rolului economic si social al serviciilor pentru populatie si explicarea
caracteristicilor majore ale serviciilor destinate agentilor economici.

Explicarea avantajului comparativ si competitiv In dezvoltarea comertului international de
servicii, si analiza locului comertului international cu servicii In comerful mondial pe
sectoare ale economiei, si aportul acestuia la dezvoltarea economiei cit si la facilitarea
consumului de servicii pentru populatie.

Cunoasterea abordarilor actuale ale notiunilor fundamentale din domeniul serviciilor;
Competenta de cunoastere generald a activitatii sectorului serviciilor;

Competenta de apreciere a dezvoltarii sectorului serviciilor turistice pe plan national si
aportul acestuia la dezvoltarea economiei nationale;

Explicarea specificului calitatii serviciilor si evidentierea cailor de imbunatatire a calitatii
serviciilor.

Argumentarea importantei prezentei clientului n prestarea de servicii si evidentierea

nevoilor clientului pentru diversificarea serviciilor.
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IV. ADMINISTRAREA DISCIPLINEI

Codul Denumirea Sem Numarul de ore Studiu Modalitate | Numérul

. . estr - individual

disciplinei disciplinei ul Total | Contact direct de de
evaluare credite

Teorie | Practica
F.01.0.010 Fundamentele | 60 45 15 15 Examen 2
stiintei serviciilor

V.  UNITATILE DE iNVATARE

Unitati de invatare/Unititile de competenti

Unitatile de continut

1. Locul si rolul serviciilor in economia moderni

UC 1 . Identificarea si interpretarea corectd a structurii
sectoriale a economiei si relatiile de interdependenta dintre
sectoarele economiei moderne.

1.1. Structura sectoriald a economiei moderne.

1.2. Rolul sectorului tertiar 1n economia
moderna.
1.3. Interdependenta serviciilor cu celelalte

ramuri $i sectoare de activitate.

2. Definirea, continutul serviciilor

UC 2. Clasificarea serviciilor si gruparea lor in categorii
omogene, precum §i cunoasterea categoriilor de servicii
dupa: sursele de procurare, nevoi, prestator s.a..

2.1. Definirea conceptului de servicii.
2.2. Tipologia serviciilor. Clasificari ale
serviciilor.

2.3.  Categorii de servicii.

3. Caracteristicile serviciilor.

UC 3. Perceperea asemanarilor si deosebirilor dintre bun si
serviciu.

UC 4. Aplicarea si argumentarea logica a caracteristicilor
proprii serviciilor.

3.1. Bunuri si servicii. Asemanari si deosebiri.

3.2.Caracteristici specifice serviciilor:
imaterialitatea, intangibilitatea, nestocabilitatea,
simultanietatea,nedurabilitatea, inseparabilitatea,
eterogenitatea.

4. Servicii de productie si servicii de consum.
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UC 5. Identificarea criteriilor de clasificare a serviciilor si
argumentarea  sporirii  importantei  serviciilor  1n

intreprinderi $i viata sociala.

UC 6. Cunoasterea rolului economic si social al serviciilor
pentru populatie si explicarea caracteristicilor majore ale
serviciilor destinate agentilor economici.

4.1. Servicii de productie. Semnificatii, rol,
evolutii.

4.2. Categorii de servicii de productie si

clasificarea lor.

4.3. Servicii de consum. Continut, rol, structura,
tendinte.

4.4. Servicii de piatd prestate populatici si
servicii publice finantate de la buget.

5. Structura serviciilor turistice

turistice  si
de

serviciilor
in procesul

UC7. Cunoasterea structurii
argumentarea importantei acestora

satisfacere a nevoilor de consum turistic.

5.1. Serviciile turistice de baza.

5.2. Serviciile turistice coplementare.

6. Importul si exportul de servicii internationale

UC 8. Explicarea avantajului comparativ si competitiv in
dezvoltarea comertului international de servicii, si analiza
locului comertului international cu servicii in comertul
mondial pe sectoare ale economiei, si aportul acestuia la
dezvoltarea economiei cit si la facilitarea consumului de
servicii pentru populatie.

6.1. Conceptul de comert international cu
Servicii.

6.2. Avantajele comparativ si competitiv al
comertului international de servicii.

6.3. Dinamica si locul comertului cu servicii in
schimburile internationale.

7. Calitatea si standardele calitatii serviciilor

UC 9. Explicarea specificului calitatii serviciilor si
evidentierea cailor de imbunatatire a calitafii serviciilor.

UC 10. Identificarea si prezentarea metodelor de masurare
si control a calitatii de pe pozitia consumatorului.

7.1.Abordarea calitatii in domeniul serviciilor.
7.2. Masurarea si controlul calitatii serviciilor.

7.3. Imbunatatirea calitatii in activitatea firmelor
de servicii.

8. Procesul de cumpararea a serviciilor

UC 11. Argumentarea importantei prezentei clientului in
prestarea de servicii si evidentierea nevoilor clientului
pentru diversificarea serviciilor.

8.1. Continutul comportamentului clientului de
servicii.
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UC 12. Identificarea si prezentarea procesului decizional | 8.2. Procesul decizional de cumpdrare de
de cumpdrare a serviciilor si analiza factorilor decizionali a | servicii.
consumului de servicii.

8.3. Factori determinanti ai deciziei de consum
de servicii.

8.4. Fazele procesului decizional de cumparare
n servicii.

V1. REPARTIZAREA ORIENTATIVA A ORELOR PE UNITATI DE INVATARE

Numairul de ore
Nr. Unitatile de invatare Contact direct Studiul
ord individual
Total | Teorie | Practica | al elevului
Locul si rolul serviciilor in economia

L moderna 10 6 2 2

2. Definirea, continutul serviciilor 8 4 2 2

3 Caracteristicile serviciilor 6 2 2 2

4, Servicii de productie si servicii de consum 8 4 2 2

5. Structura serviciilor turistice 5 2 1 2

6. Importul si exportul de servicii 8 4 2 2

7. Calitatea si standardele calitatii serviciilor 6 4 2 -

8. Procesul de cumparare a serviciilor 9 4 2 3
Total 60 30 15 15
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VII. STUDIUL INDIVIDUAL GHIDAT DE PROFESOR

In cadrul orelor practice si a seminarelor, precum si studiului individual, elevii vor realiza
activitati, ce se vor strange intr-un portofoliu, alcatuit din: glosarul economic al elevului, prezentari
in power point, analize statistice. De asemenea, portofoliul, la unitatea de curs ,, Fundamentele
stiintei serviciilor”, va contine: pagina de titlu (denumirea institutiei, catedra, titlul, datele despre

elev si profesor).

Materii pentru studiul Produse de Modalitati Termeni de
individual elaborat de evaluare realizare

1. Locul si rolul serviciilor in economia moderna

1.1.Datele statistice cu privire la _ Prezentarea

ponderea sectoarelor economiei 1n Proiect proiectului Saptamina 2
formarea  economiei Republicii

Moldova.

2. Definirea, continutul serviciilor

2.1.Structura serviciilor dupa beneficiarul Proiect Prezentarea Saptamina 3
lor direct si natura activitatii de servicii proiectului

3. Caracteristicile serviciilor

3.1.Caracteristicile  serviciilor  si

evidentierea principalelor elemente | Studiu de caz Prezentarea Saptamina 4
care le deosebesc de produsele studilui de caz
tangibile.

4. Servicii de productie si servicii de consum

4.1.Serviciile pentru populatie si - Prezentarea
i seu - s oa
serviciile de consum. eseului Saptimina 5

5. Structura serviciile turistice

5.1.Serviciile de baza si

complimentare prestate de trei unitati Prezentarea

cu functiune de cazare din Republica PPT studiului Saptamina 6
Moldova.

6. Importul si exportul de servicii
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6.1.Date statistice privind domeniile Prezentarea
cele mai dinamice ale schimburilor | siydiu de caz studiului
internationale  de  servicii  si

Saptamina 7

particularitatile pe categorii de tari,
inclisiv si Republica Moldova.

7. Procesul de cumparare a serviciilor

7.1. Factorii determinanti ai deciziei Prezentarea Saptamina 8
de consum de servicii si  fazele | siydiu de caz studiului

procesului decizional de cumparare in

servicii.

VIlI. LUCRARILE PRACTICE RECOMANDATE

Nr. Unitatile de Tema lucrarilor practice Nr.
invatare de
ore
1. Locul s rolul 1. Identificarea si prezentarea relatiilor serviciilor cu | 2
serviciilor in deteriorarea cit si protejarea mediului inconjurator.

economia moderna

2. Definirea,continutul 2. Analiza si recunoasterea activitatilor de servicii| 2
serviciilor cuprinse in diferite clasificari oficiale, internationale
sau nationale.

3. Caracteristicile 3. Aplicarea caracteristicilor serviciilor dupa diferite | 2
serviciilor criterii §i probleme pe care le implica categoriile de
servicii si bunuri tangibile.

4. Servicii de productie 4. Prezentarea caracteristicilor ale serviciilor destinate | 2
si servicii de consum agentilor economici si explicarea principalelor etape in
evolutia serviciilor moderne de productie.

5. Structura  serviciile 5. Analiza unui pachet turistic specificind serviciile de | 1
turistice baza si complementare din cadrul acestuia.

6. Importul si exportul 6. Realizarea unui studiu privind structura serviciilor | 2
de servicii comercializabile pe o perioadd de 5 ani, conform

datelor statistice.
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7. Calitatea si 7. Analiza standardelor internationale privind calitatea | 2
standardele calitatii serviciilor.
serviciilor
8. Procesul de 8. Studierea comportamentului clientului  de servicii | 2
cumparare a dupa nevoile pe care le implica la nivelul diferitor
serviciilor domenii si analiza procesul decizional de cumparare
de servicii.

IX. SUGESTIILE METODOLOGICE
Imperativul calitatii in educatie, obligd la o reconsiderare a demersului educational al profesorului,

astfel incat strategiile didactice elaborate sa fie centrate pe invitare si, respectiv, pe cel care invata. In
acest context al necesitdtii optimizarii instruirii, metodele de predare - TInvatare reprezintd
»instrumentele” ce pot fi valorificate de catre profesor, pentru a asigura eficienta procesului de
invatdmant si prin angajarea ulterioara in campul muncii. Curriculumul centrat pe competente va
raspunde mai bine cerintelor actuale ale vietii sociale si profesionale, ale pietei muncii, prin centrarea
demersurilor didactice pe achizitiile concrete ale elevului. In cadrul procesului de invitimant se
vizeaza formarea si dezvoltarea competentelor educationale functionale, necesare elevilor pentru a-si
continua studiile si/ sau pentru a se incadra in piata muncii. Acest curriculum pune accentul pe
dimensiunea actionald, in formarea personalitatii elevilor si focalizarea, pe achizitii finale ale invatarii.
In acest scop, se recomandi respectarea urmitoarelor principii de formare a competentelor, care
functioneaza ca un set coerent de legitati modern, centrate pe axiologia celui ce invata:

a) Principiul insugirii constiente si active a cunostintelor, care postuleaza ideea cd, in invatare
trebuie s existe un proces activ de iIntelegere si prelucrare a datelor, de informare pe schemele
intelectuale anterioare, de construire a unor scheme noi, si, totodata, de sesizare a relatiilor dintre
fenomene si de stabilire a cauzalitatii.

b) Principiul psihogenetic al stimularii si accelerarii dezvoltarii stadiale a inteligentei este un
principiu de maxima generalitate, deoarece intregul proces educational se realizeaza in acord cu o
Evolutia inteligentei este insa stimulata de procese educationale care ,,grdbesc” dezvoltarea acesteia, ca
rezultat al unor procese educationale activizate, cu un pronuntat caracter formativ.

C) Principiul invatarii prin actiune analizeaza relatiile dintre elementele procesului educational:
raportul dintre calitate si timp, motivatia, Invatarea reflexiva si altele, bazindu-se pe ideea ca invatarea

prin actiune reprezintd o sursa semnificativa de crestere a eficientei procesului de instruire.
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.....

relativd a prevederilor curriculare dar si o deschidere fatd de noutitile si inovatiile ce se produc pe

segmentele specifice ale pietei muncii din domeniul economiei si turismului.

Tehnologiile didactice, aplicate in procesul instructiv educativ, vor fi indicate explicit n proiectele
didactice elaborate de profesor. Metodele si strategiile didactice, utilizate in procesul realizarii
programei sunt variate. La selectarea metodelor si tehnicilor de predare- invitare- evaluare se va
promova o abordare specifica, bazata, in esenta, pe stimulare, pe individualizare, pe motivarea elevului
si dezvoltarea increderii in sine. Se vor aplica, atdt metode traditionale, cat si metode moderne,
orientate spre cultivarea interesului motivatiei, activismului, colaborarii sociale, spirituale, de

organizare, creativitate si ingeniozitate.

In procesul de invatare — predare se va pune accent pe metodele activ — participative, care sporesc
potentialul intelectual al elevilor prin depunerea unui efort personal in procesul de invatare si prin
pregatirea pentru o viatd profesionald activa si creativd. Se vor utiliza forme si metode diversificate,
specifice continuturilor si desfasurarii activitagilor cu elevii, care vor asigura o invatare formativa
operationald axatd pe formarea capacitatilor operationonale, proceselor psihice, deprinderilor,
atitudinilor, convingerilor, valorilor, idealurilor, aspiratiilor. Astfel, se vor imbina, pentru diferite
situatii, metode si procedee: studiul de caz, jocul de rol, brainwritingul, brainstormingul, clusteringul,

metoda “6-3-5”, metoda paiangenul, diagrama Venn, arborele genealogic etc.

Aceste metode sunt cele care reusesc sa satisfaca, atat exigentele unui invatamant formativ centrat
pe competente, Cat si exigentele elevilor, ce doresc 0 scoala modernd, in care dorintele si nevoile lor

de formare sunt prioritare.

In conditiile unui invatimant modern, in care demersul didactic trebuie si formeze o flexibilitate a
competentelor elevilor, folosirea metodelor interactive pentru dezvoltarea gandirii critice devine o

necesitate.

Utilizarea metodelor interactive de predare-invatare in activitatea didactica contribuie la imbunatatirea
calitatii procesului instructiv-educativ:

*= Dezvoltarea motivatiei pentru invatare;

= Dezvoltarea gandirii critice;

* Transformad elevul din obiect in subiect al invatarii;

*  Angajeaza intens toate fortele psihice de cunoastere;
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*  Asigurd elevului conditiile optime de a se afirma individual si n echipa.

Un imperativ al timpului reprezinta utilizarea tehnologiilor informationale moderne in procesul
educational. Resursele web pot fi folosite la selectarea unor continuturi informationale de ultima ora, la
modelarea unor situatii practice. Realizarea proiectelor in cadrul activitatilor practice va urmari

dezvoltarea abilitatilor de lucru in echipa.

X. SUGESTII DE EVALUARE A COMPETENTELOR PROFESIONALE
Evaluarea reprezinta un proces complex de comparare a rezultatelor activitatii instructiv-educative cu
obiectivele planificate (evaluarea calitatii), cu resursele utilizate (evaluarea eficientei) sau cu
rezultatele anterioare (evaluarea progresului).
Evaluarea profesorului va constitui actul didactic complex, integrat intregului proces de invatamant,
ce va asigura evidentierea cantitdtii cunostintelor dobandite si valoarea (nivelul, performantele si
eficienta) acestora, la un moment dat, in mod curent, periodic si final.

Pentru elev, evaluarea este mijlocul prin care el este perceput de profesor si cum ii apreciaza
acesta pregdtirea (insa nu Intotdeauna evaluarea profesorului coincide cu autoevaluarea, facuta de elev
propriei sale pregatiri).

Evaluarea implica trei componente interdependente:

e Controlul (verificarea) constituiec componenta evaluarii de constatare de catre profesor a
volumului si a calitatii cunostintelor teoretice si practice, dobandite de elev;

e Aprecierea constituie componenta evaludrii, care asigurd estimarea (evidentierea) valorii, a
nivelului si a performantelor, competentelor dobandite de elev;

e Notarea constituie componenta evaluarii, care realizeazd masurarea si validarea rezultatelor
pregatirii elevului in urma controlului si aprecierii, care se obiectiveaza prin anumite semne (coduri si
simboluri) conventionale, denumite note.

Pentru a fi sigur ca aprecierile pe care le formulam la sfarsitul unei activitati sunt ct mai aproape de
realitate, se vor utiliza o varietate de tehnici sau metode, acestea completandu-se reciproc.

Tn procesul de predare-invitare-evaluare distingem:

» [Evaluarea initiala, care stabileste nivelul de pregatire a elevilor pentru studierea acestei
discipline. Evaluarea initiald se realizeaza prin chestionare individuala si conversatie euristica.

» [Evaluarea formativa presupune verificari sistematice pe parcursul activitatilor didactice si la
toate etapele acestor activitati. Acest tip de evaluare permite aprecierea elevilor privind ntregul

continut esential al materiei studiate si asigurd feedbackul, care duce la realizarea obiectivelor.
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» Evaluarea sumativa furnizeaza informatiile relevante despre nivelul pregatirii elevilor la
sfarsitul cursului. Aprecierea se va baza pe realizarea ,,modelului individualizat”, prin raportarea
sarcini didactice de divers nivel de dificultate, profesorul orienteaza si dirijeaza activitatea de studiere
a elevilor, evidentiaza ce si cum trebuie sa invete, formandu-le un stil de munca intelectual. O astfel de
evaluare evita caracterul de ,,suprizd” al rezultatelor. Ea nu se efectueaza in scop de sanctionare, dar
permite autoevaluarea rezultatelor obtinute.

o Evaluarea lucrului individual al elevului, ca 0 componenta novice, dar la fel de importanta in
procesul de evaluare, presupune accesul la componentele de studiu individual al elevului ghidat de
profesor. Evaluarea se va desfasura in doud forme: evaluarea continua si evaluarea finala a
portofoliului, ca element ce implica activ elevul in crearea, colectarea si selectarea produselor, care
satisfac scopul acestuia. Astfel, evaluarea continua, fiind desfasurata in permanenta, progresiv, in timp

ce elevii studiaza anumite unitati de continut, iar cea finald, fiind efectuata la sfarsitul unitatii de curs.
Sugestii de evaluare

Obiectivul major al evaluarii este masurarea si aprecierea rezultatelor obtinute de elevi, in raport cu
obiectivele proiectate, pentru a interveni in timp, fiind utile pentru ameliorarea activitatii didactice.
Verificarea si aprecierea cunostintelor la disciplina data se va efectua prin cateva metode. Formele de
evaluare sunt determinate de profesor, dupa contingentul de elevi. Ca forma de optimizare a evaluarii

servesc testele, alcatuite dintr-un set de itemi.

Itemii utilizati la alcatuirea testelor sunt:

> ltemi obiectivi;
> ltemi semiobiectivi;
» Itemi cu raspunsuri deschise.

Evaludrile sumative periodice, de asemenea, lucrdrile practice, ce dezvolta capacitdtile si aptitudinile
de analizd si evidentd, vor servi si ca mod de evaluare curentd. Pentru realizarea cu succes a unei
lucrari practice, elevii trebuie sd fie anuntati de catre profesor asupra: tematicii lucrarii, conditiile care
le sunt oferite pentru realizarea experimentului, modul cum vor fi apreciate. Toate aceste informatii
permit elevului sd-si structureze cu success informatia pentru desfasurarea activitdfii, pentru a
demonstra cunostintele intr-o varictate de contexte si situatii. Pentru a eficientiza procesele de

evaluare, Tnainte de a demara evaludrile, cadrul didactic va aduce la cunostinta elevilor tematica
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lucrarilor, modul de evaluare (bareme/grile/criterii de notare) si conditiile de realizare a fiecarei

evaluari.

Produsele recomandate pentru evaluarea nivelului de dezvoltare a competentelor cognitive sunt

prezentate in tabelul de mai jos:

Nr. Produsele pentru

crt masurarea Criteriile de evaluare a produselor
competentei
1. Proiectul elaborat o Validitatea proiectului - gradul in care acesta acopera

unitar si coerent, logic si argumentat tema propusa;

e Completitudinea proiectului - felul in care au fost
evidentiate conexiunile si perspectivele interdisciplinare
ale temei, competentele si abilitatile de ordin teoretic si
practic si maniera In care acestea servesc continutului
stiintific;

e Elaborarea si structura proiectului - acuratetea, rigoarea si
coerenta demersului stiintific, logica si argumentarea
ideilor, corectitudinea concluziilor;

o Creativitatea - gradul de noutate pe care-I aduce proiectul
in abordarea temei sau in solutionarea problemei.

2. Referatul e Profunzimea si completitudinea dezvoltarii temei;
e Coerenta si logica expunerii;

o Utilizarea dovezilor din sursele consultate;

e Gradul de originalitate si de noutate;

e Modul de structurare a lucrarii;

e Analiza in detaliu a fiecarei surse de documentare.

3. Studiul de caz e (Corectitudinea interpretarii studiului de caz propus;

e Corespunderea solutiilor, ipotezelor propuse pentru rezolvarea
adecvata a cazului analizat;

e Utilizarea adecvata a terminologiei in cauza;

e Rezolvarea corectd a problemei, asociate studiului analizat de
caz,

e Punerea in evidentd a subiectului, problematicii si formularea
logica a sumarului;

e Completitudinea informatiei si coerenta intre subiect si
documentele studiate;

e Capacitatea de analiza si de sinteza a documentelor, adaptarea
si originalitatea continutului;
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e Aprecierea critica, judecata personald a elevului;

o C(alitatea solutiilor, ipotezelor propuse, argumentarea acestora,
corespunderea solutiilor, ipotezelor propuse pentru rezolvarea
adecvatd a cazului analizat;

e Rezolvarea corecta a problemei, asociate studiului analizat de
caz.

Pe parcursul studierii disciplinei se realizeaza evaluare formativa prin aplicarea produselor pentru
masurarea competentelor cognitive si functional-actionare din tabelele de mai sus, iar la sfarsit se
realizeaza evaluarea sumativa pentru verificarea atingerii competentelor. Nota finald a elevilor se va
calcula, utilizdnd o formuld ponderatd de calcul, astfel 60 % va reprezenta media notelor curente,

obtinute pe parcursul semestrului, iar 40 % va constitui nota obtinuta la examen.

X1. RESURSELE NECESARE PENTRU DESFASURAREA PROCESULUI DE STUDIU

Pentru a realiza cu succes formarea competentelor in cadrul disciplinei Fundamentele stiintei
serviciilor trebuie de asigurat un mediu de invatare autentic, relevant si centrat pe elev.
Curriculumul la disciplina Fundamentele stiintei serviciilor orienteaza proiectarea, organizarea si
desfasurarea demersului educational in contextul unei pedagogii, axate pe competente. O astfel de
abordare prevede proiectarea activitatii in vederea formarii unor competente. in aceeasi ordine de
idei, abordand domeniul formarii profesionale, modalitatea cea mai eficace pentru realizarea
acestor obiective este de a determina elevii sd se implice activ la orele teoretice si sd participe
activ la orele practice, punandu-se accentul pe invatarea prin practica, unde se castigd, cu

certitudine, experienta.

Cerinte fata de salile de curs

Pentru orele teoretice Ecran de proiectare.
Tabla.

Calculator.
Proiector MM.
Cercetari statistice.
Pentru orele practice Ecran de proiectare.
Tabla.

Calculator.
Proiector MM.
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XIl. RESURSELE DIDACTICE RECOMANDATE ELEVILOR

Nr. Denumirea resursei Locul in care poate fi consultata/
accesata/procurata resursa
Crt.
loan Cosmescu “Calitatea serviciilor”
1. Biblioteca
2. Viorica Ionascu ,,Economia serviciilor,, Biblioteca
Bucuresti, editia a doua
3. Maria loncica ,,Economia serviciilor. Biblioteca
Abordari teoretice si implicatii practice,,
4, Rapoarte statistice www.statistica.md
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