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I. Preliminarii

Statutul Curriculumului. Curriculumul modular “ Operatiuni ale departamentului de receptie”
este un document normativ §i obligatoriu pentru realizarea procesului de pregatire a
receptionerilor unitatilor de cazare in invatamantul profesional tehnic postsecundar, axat pe
conceptul de a studia obiective, formarea competentelor de planificare, coordonare si
monitorizare a activitatii structurilor de primire turistica cu functiune de cazare in special a
hotelului.
Functiile Curriculumului. Functiile de baza ale Curriculumului sunt:
— act normativ al procesului de predare/ invatare/ evaluare si certificare in contextul unei
pedagogii axate pe competente;
— reper pentru proiectarea didactica si desfasurarea procesului educational din perspectiva
unei pedagogii axate pe competente;
— componenta de baza pentru elaborarea strategiei de evaluare si certificare;
— orientare a procesului educational spre formare de competente la elevi;
— componenta fundamentala pentru elaborarea manualelor tiparite, manualelor electronice,
ghidurilor metodologice, testelor de evaluare.
Beneficiarii Curriculumului. Curriculumul este destinat:
— profesorilor din institutiile de invatamant profesional tehnic postsecundar;
— autorilor de manuale si ghiduri metodologice;
— elevilor care isi fac studiile la specialitatea in cauza;
— membrilor comisiilor pentru examenele de calificare;
— membrilor comisiilor de identificare, evaluare si recunoastere a rezultatelor invatarii,
dobandite Tn contexte non-formale si informale.

Scopul studierii acestui modul consta in formarea si dezvoltarea competentei profesionale
specifice ce va asigura gestionarea eficienta a resurselor financiare, materiale, informationale si
umane, precum si menfinerea unui parteneriat armonios intre mediul interior §i exterior al
firmei. Acesta va identifica prompt solutii optime pentru diverse probleme ce tin de procesul de
prestare a serviciilor calitative catre consumatori.

Unitatile de curs ce in mod obligatoriu trebuie certificate pana la demararea procesului de
instruire la modulul in cauza:

F.01.0.010 Fundamentele stiintei serviciilor

G.02.0.003 Tehnicile de comunicare in unitatile de cazare

S.04.0.017 Organizarea pensiunilor turistice
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I1. Motivatia, utilitatea modulului pentru dezvoltarea profesionali

Pregétirea profesionala a tinerilor la specialitatea " Organizarea serviciilor in hoteluri si

complexe turistice "

are drept obiectiv primordial formarea competentelor de planificare,
coordonare $i monitorizare a activitatii structurilor de primire turistica cu functiune de cazare in

special a hotelului.

La nivel de entitate, specialistul de la specialitatea " Organizarea serviciilor in hoteluri
si complexe turistice " trebuie va asigura gestionarea eficienta a resurselor financiare, materiale,
informationale si umane, precum §i mentinerea unui parteneriat armonios intre mediul interior
si exterior al firmei. Acesta va identifica prompt solutii optime pentru diverse probleme ce {in
de procesul de prestare a serviciilor calitative catre consumatori.

Studierea acestui modul va contribui la formarea si dezvoltarea de competente
profesionale ce corespund nivelului patru de calificare:

- cunostinte faptice, principii, procese si concepte generale din domeniul organizarii si
functionarii unitatilor cu functie de cazare, clasificarile structurilor de primire turistica,
modul de organizare si desfasurare a activitatii in cadrul unitatii hoteliere;

- abilitati cognitive si practice necesare pentru selectarea personalului hotelier,
organizarea serviciilor ;

- asumarea responsabilitatii pentru organizarea locului de muncé, respectarea cerintelor
igienice si a normelor cu privire la tehnica securitatii
Competentele formate si dezvoltate in cadrul acestui modul vor fi necesare pentru

studierea unitatilor de curs orientate spre deservirea si prestarea serviciilor in domeniul hotelier.
De asemenea, ele vor fi de un real folos in activitatea profesionala a receptionerului, h special,

in activitatile cerute la locul de munca in cadrul unitatilor cu functiune de cazare.

1. Competentele profesionale specifice modulului

In cadrul modulului vor fi formate si dezvoltate urmitoarele competente profesionale specifice:
1. Asigurarea bunei activitati a unei intreprinderi hoteliere prin organizarea activitatilor
operationale si functionale
2. Organizarea serviciului front-office si a programului de lucru a personalului acestui

serviciu

3. Asigurarea bunei activitd{i a unei intreprinderi hoteliere prin recrutarea personalului

calificat

4. Utilizarea diverselor sisteme de rezervari specializate
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5. Organizarea primirii turistilor la desk-ul receptiei
6. Utilizarea diverselor tehnici de vanzare in comercializarea serviciilor hoteliere
7. Organizarea procedurii check-aut-ului si crearea unei bune impresii la plecare
8. Deteminarea si analiza serviciilor complementare prestate de structurile de primire
turistica cu functiuni de cazare
V. Administrarea modulului
Numirul de ore Modalitate | Numarul de credite
Semestrul | Total Contact direct Studiul de evaluare
Prelegeri | Practica individual
v 90 30 30 30 Examen de 3
promovare
V. Unititile de invitare

Competente Unitati d

mpetente mitafide Abilitti (A)

profesionale de baza continut/Cunostinte

1. Organizarea unei intrep

rinderi hoteliere

UCL. Asigurarea
bunei activitati a unei
intreprinderi hoteliere
prin organizarea
activitatilor
operationale si
functionale

1.1 . Structura organizatorica a
intreprinderii hoteliere

1.2 Departamentele de baza ale
unui hotel

1.3 Structura manageriala a unui
hotel

A.1 ldentificarea principalelor modalitati de
clasificare a activitatilor desfasurate la
nivelul unei intreprinderi hoteliere

A.2 Determinarea principalelor diferente
existente ntre activitatile desfasurate la
nivelul unei intreprinderi hoteliere
clasificate dupa criterii diferite

A.3 Analiza principalelor activitati

operationale desfasurate la nivelul unei
intreprinderi hoteliere

2. Organizarea si exploatarea serviciului front-office

UC2. Organizarea
serviciului front-
office sia
programului de lucru
a personalului acestui
serviciu

2.1 Organizarea serviciului
fron-office din cadrul
hotelului. Compartimentul
de hol. Biroul rezervari.
Receptia. Casieria. Centrala
telefonica

2.2 Activitdtile desfasurate la
nivelul serviciului front-
office

A.4 Identificarea activitatilor desfasurate la
nivelul front-office-ului si unde sunt
acestea localizate la nivelul hotelului

A.5 Stabilirea principalelor modalitati de
organizare ale front-office-ului tinand
cont de diversele criterii care
influenteaza activitatea acestui sector

A.6 Identificarea principalelor functii cu
care sunt incadrate compartimentele
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Competente
profesionale de baza

Unitati de
continut/Cunostinte

Abilititi (A)

2.3 Organizarea muncii la
nivelul serviciului front-
office

serviciului front-office

A.7 Descrierea succesiunii activitatilor
desfasurate de serviciul front-office
Tnainte, pe parcursul si dupa sejurul
clientilor rezidenti

3.Structura personalului serviciului front-office

UC3. Asigurarea
bunei activitati a unei
intreprinderi hoteliere
prin recrutarea
personalului calificat

3.1 Cerinte fata de personalul
front-office.

3.2 Reguli generale de
comportament

3.3 Atributiile personalului
front-office.

A.8 ldentificarea principalelor cerinte
Tnaintate fata de personalul front-office

A.9 Determinarea regulilor de baza ale
stabilirii unui contact personal cu clientii

A.10 Determinarea semnelor particulare de
recunoastere adresate clientului in
functie de categoria de client si de
situatia concreta in care se afla

4. Activitatea de baza privind rezervarea

UC4. Utilizarea
diverselor sisteme de
rezervari specializate

4.1 Semnificatia rezervarii.
Contractul de rezervare.
Importanta procesului de
rezervare.

4.2 Sursele rezervarii. Sisteme
de rezervare in retea.

4.3 Rezervarile garantate ca
opus al rezervarilor
negarantate.

4.4 Activitati de baza privind
rezervarea.

A.11 ldentificarea activitatilor de baza
privind rezervarea

A.12 Stabilirea principalelor surse si
sisteme de rezervare

A.13 Analiza activitatilor desfasurate n
procesul de rezervare

A.14 Identificarea principalelor tipuri de
rezervari

A.15 Descrierea succesiunii activitatilor
desfasurate de serviciul front-office in
procesul de rezervare

5. Check-in pentru

nou sositi

UC5. Organizarea
primirii turistilor la
desk-ul receptiei

5.1 Etapele pregatirii primirii
turistilor la desk-ul receptiei

5.2 Etapele primirii propriu-
zise. Intimpinarea
clientilor. Activitati de
check-in de baza

5.3 Pregatirea primirii VIP-
urilor, clientilor caseli,
grupurilor

A.16 Determinarea activitatilor de pregatire
a primirii turistilor

A.17 Identificarea etapelor primirii la desk-
ul receptiei

A.18 Descrierea particularizarii primirii
diferitor segmente de turisti

A.19 Determinarea caracteristicilor si
importantei fisierului clientilor

A.20 Specificarea masurilor de pregatire a
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Competente
profesionale de baza

Unitati de
continut/Cunostinte

Abilititi (A)

5.4 Particularizarea primirii
diferitor segmente de turisti

primirii turistilor in celelalte compartimente

A.21 Identificarea modalitatilor de stabilire a
primului contact cu turistii

6. Activi

tati desfasurate de front-office pe perioada sejurului turistilor

UCS6. Utilizarea
diverselor tehnici de
vanzare in
comercializarea
serviciilor hoteliere

6.1. Actualizarea
inregistrarilor clientilor
rezidenti

6.2. Comunicarea
informatiilor privind
clientii rezidenti cu
celelalte sectoare si
departamente ale hotelului

6.3. Vanzarea serviciilor
hoteliere

6.4. Contabilitatea front-
office-ului

A.22 Explicarea importantei organizarii
activitatilor desfasurate pe parcursul
sejurului turistilor

A.23 Stabilirea documentelor care contin
informatii despre clientii rezidenti care ar
putea necesita modificari

A.24 Determinarea metodelor de
comunicare a informatiilor despre clientii
rezidenti intre sectoarele front-office-ului
A.25 ldentificarea tehnicilor de vanzarea a
serviciilor hoteliere

A.26 Descrierea ciclurilor de contabilitate
ale front-office-ului

7. Check-out-ul si achitarea conturilor

UC7. Organizarea
procedurii check-aut-
ului si crearea unei
bune impresii la
plecare

7.1 Atributiile front-office-ului
la check-out

7.2 Procedura check-out-ului.
Check-out-uri tarzii

7.3 Metodele de achitare a
conturilor

7.4 Actualizarea inregistrarilor
front-office-ului

A.27 Determinarea procedurii care trebuie
urmata cand se face check-out-ul unui
client

A.28 Identificarea avantajelor obtinute de
hotel prin solicitarea orei presupuse de
plecare la sosirea clientului Tn hotel

A.29 Stabilirea metodelor de achitare a
conturilor

A.30 Descrierea procedurii de check-out
expres

A.31 Identificarea tuturor inregistrarilor
front-office-ului

8.

Servicii complementare prestate clientilor de citre receptie

UCS. Deteminarea si
analiza serviciilor
complementare
prestate de structurile
de primire turistica cu
functiuni de cazare

8.1 Corespondenta si informatii

8.2 Cereri ale clientilor catre
bagajisti

8.3 Schimbul valutar si seiful
de depozitare a valorilor

8.4 Securitatea, tratarea

A.32 Identificarea serviciilor complementare
prestate de hotel

A.33 Studierea alternativelor de servicii
prestate

A.34 Identificarea cererilor care pot parveni
de la clienti Tn vederea prestarii
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Competente Unitati de
Abilitati (A
profesionale de baza continut/Cunostinte ilieati (A)
urgentelor serviciilor suplimentare
A.35 Intelegerea importantei securitatii Tn
cadrul structurilor de primire turistica cu
functiuni de cazare
VI. Repartizarea orientativa a orelor pe unititi de invatare
Numairul de ore
Nr. e L Contact direct
ort. Unitati de invatare Total Studiul
Prelegeri | €% | individual
1. | Organizarea unei intreprinderi hoteliere 12 4 4 4
2. | Organizarea si exploatarea serviciului 12
front-office 4 4 4
3. | Structura personalului serviciului front- 12
office 4 4 4
4. | Activitatea de baza privind rezervarea 12 4 4 4
5. | Check-in pentru nou sositi 12 4 4 4
6. | Activitati desfasurate de front-office pe 12
perioada sejurului turistilor 4 4 4
7. | Check-out-ul si achitarea conturilor 12 4 4 4
8. | Servicii complementare prestate 6
clientilor de catre receptie 2 2 2
Total 90 30 30 30

VII. Studiul individual ghidat de profesor

Produse de | Modalititi de | Termeni de

Materii pentru studiul individual .
elaborat evaluare realizare

1. Organizarea unei intreprinderi hoteliere

1.organizarea unei intreprinderi hoteliere de pe| Studiul de caz | Prezentarea | Saptamana I
piata autohtona in baza unui exemplu concret studiului
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. e e Produse de | Modalititi de | Termeni de
Materii pentru studiul individual .
elaborat evaluare realizare
2. Organizarea si exploatarea serviciului front-office
2. Modalitatea de organizarea a serviciului Proiect Demonstrarea | Saptamana 2
front-office cu specificarea factorilor care au individual proiectului
influentat modul sau de organizare, activitatile
desfasurate de acesta si personalul si functiile
existente pentru indeplinirea tuturor
activitatilor specifice front-office-ului.
3. Personalul hotelier
3.Regulile de comportament pentru personalul Proiect Demonstrarea | Saptaména 2
de la receptie individual proiectului
4. Activitatea de baza privind rezervarea
4.Sistemele de rezervare in retea Informarea Prezentarea | Saptamana 3
documentara | documentelor
5. Check-in pentru nou sositi

5. Modalitatea de organizarea a primirii Studiul de caz | Prezentarea | Saptdmana 4
clientilor la desk-ul receptiei studiului

6 Activitati desfasurate de front-office pe perioada sejurului turistilor

6.Modalitatile de comercializare ale serviciilor
hoteliere oferite de catre aceasta — direct sau
indirect — care sunt concluziile dumneavoastra
referitoare la acest aspect si ce recomandati
pentru cresterea eficientei la nivelul activitatii
de comercializare a serviciilor hoteliere,
reflectata in cresterea cifrei de afaceri si a cotei
de piata.

Studiul de caz

Prezentarea
studiului

Sdptamana 5

7. Check-out-ul si achitarea conturilor

7.Formulare pentru check-out expres

Studiul de caz

Prezentarea
studiului

Saptamana 6

8. Servicii complementare prestate clientilor de

cdtre receptie

8.Amenintarile la adresa clientilor in cadrul Informarea Prezentarea | Sdptamana 7
unei structuri de primire turistica cu functiuni documentara | documentelor
de cazare
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VIII.

Lucrarile practice recomandate

Nr. Unitati de Lista lucrarilor practice Ore
d/o invitare
1. Organizarea unei | Determinarea modurilor de organizare a unei intreprinderi 4
intreprinderi hoteliere
hoteliere
2. | Organizarea si Caracteristica pe exemplul practic al unui hotel modalitatea 4
exploatarea de organizarea a serviciului front-office cu specificarea
serviciului front- | factorilor care au influentat modul siu de organizare,
office activitatile desfasurate de acesta .
Structura Caracteristica pe exemplul practic al unui hotel modalitatea 4
personalului de organizarea a serviciului front-office cu specificarea
3 serviciului front- | personalului si functiile existente pentru indeplinirea
office tuturor activitatilor specifice receptiei.
4. | Activitatea de Caracteristica pe exemplul practic al unui hotel 2
baza privind modalitatile de rezervare utilizate
rezervarea Completarea formularelor de rezervare si a diagramei 2
disponibilitatii
5. | Check-in pentru Completarea raportului starii camerelor si a formularelor 2
nou sosifi de rezervare
Rezolvarea situatiilor de sosiri mai devreme
6. | Activitati Realizarea unei analize unde se vor avea in vedere 4
desfasurate de abordarea urmatoarelor elemente: analiza ofertei hotelului
front-office pe - serviciile de cazare si alimentatie, servicii de agrement,
perioada sejurului | servicii de tratament si servicii complementare
turistilor (suplimentare), precum realizarea unei analize a ofertei
hotelului concretizatd/materializata prin pachete pentru
tour-operatori si personalizate pe segmente de turisti.
7. | Check-out-ul si | Determinarea modurilor de creare a unei bune impresii la 4
achitarea plecare
conturilor
8. Servicii Identificarea directiilor de actiune in caz de urgenta 2
complementare
prestate clientilor
de catre receptie
Total 30
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IX. Sugestii metodologice

Specificul demersului educational. Pentru desfasurarea activitatii unei unitati cu
functiune de cazare in conditiile moderne, unitatile de cazare trebuie sa asigure un grad sporit
de competitivitate, care presupune, si dotarea unitatilor cu utilaj corespunzator, care ar asigura
realizarea proceselor si procedeelor comerciale in conformitate cu cerintele actuale referitor la
organizarea deservirii clientilor in mod operativ si calitativ. Organizarea rationala a procesului
de servire a clientilor Tn unitatile cu functiune de cazare depinde in mare masurda si de
pregatirea personalului calificat.

1. Abordarea modulara a unitatii de curs ,,Operatiuni ale departamentului de receptie”
ofera posibilitatea parcurgerii treptate a continuturilor ocupationale, de la simplu la complex, in
vederea obtinerii unei calificari la finele fiecarei etape de instruire. Formarea pe module asigura
mobilitate si sporeste sansele de avansare profesionald pe piata muncii. Caracterul modular a
unitatii de curs ,,Tehnologia serviciilor hoteliere” asigura receptivitate la schimbarile de pe
piata muncii si flexibilitate in structurarea ofertelor de instruire pentru diverse categorii de
beneficiari.

Tn domeniul serviciilor progresul tehnico-stiintific include factorii care asigurd sporirea
productivitatii muncii, sporirea capacitatii de deservire a clientilor, sporirea comercializarii
serviciilor, sporirea veniturilor si imbunatatirea conditiilor de munca.

Elaborarea curriculumului modular a unitatii de curs ,,Tehnologia serviciilor hoteliere”
permite predarea esalonata a continuturilor, prin urmarirea predarii anumitor teme.

Predarea elementelor de continut va fi axata pe rezolvarea unor sarcini concrete legate

de urmatoarele activitati de prestare servicii:

e intdmpinarea clientilor, identificarea solicitarilor si oferirea informatiilor necesare pe

durata cazarii;

e inregistrarea, programarea i repartizarea camerelor In functie de cerinte si

.....

e rezervarea camerelor in unitatile de cazare sau alte solicitari ale clientilor;

o verificarea documentelor prezentate de client;

e completarea registrelor de evidenta / tinerea evidentei computerizare a clientilor;
e tinerea evidentei inregistrarilor si executarea muncii specifice de birou;

e completarea figelor clientilor si istoricul acestora;

e organizarea folosirii eficiente a spatiilor din hotel;

121724



e contactarea, la necesitate, a bancilor, birourilor de schimb valutar pentru acceptarea spre

plata a monedei straine si a cardurilor de credit;
e verificarea si solutionarea, in limita competentelor, a reclamatiilor clientilor;
e identificarea necesarului de consumabile si completarea permanenta a stocului;

o identificarea situatiilor critice si informarea, la necesitate, a persoanelor abilitate / a
superiorilor.

Elevul va dobandi cunostinte, pornind de la necesitatea realizarii unei sarcini concrete.
Se vor Tmbina judicios cunostintelor teoretice cu cele practice. Deoarece nivelul de calificare i
solicita absolventului competente concrete, un rol aparte au abilitatile, iar exersarea in ateliere
de lucru ramane modalitatea cea mai eficientd de invatare. In cadrul abordirii modulare se
creeaza conditii prielnice de axare a procesului de formare profesionala pe cel ce invata.

2. Orientarea spre finalitati de invatare orienteaza procesul didactic de instruire catre
rezultate scontate, ce reflecta ceea ce se asteaptd de la un elev sa cunoasca, sa inteleaga si sa fie
capabil sa execute la finalizarea programului de pregatire profesionala.

3. Integrarea teoriei cu practica orienteaza profesorii sa-i puna pe elevi in situatia de a
utiliza cunostintele teorctice dobandite in realizarea unor sarcini de invatare cu caracter
aplicativ in timpul lectiilor, in efectuarea unor teme pentru acasd sau in realizarea unor
activitati practice, achitare, deservire a clientilor, asigurand dobandirea competentelor
profesionale specifice specialitatii.

4. Centrarea pe cerintele piefei muncii are ca SCop racordarea ofertei institutiei de
invatamant atat la necesitatile si asteptarile angajatorilor, cat si la specificul noilor tehnologii,
ce contribuie la integrarea eficientd a absolventilor in cdmpul muncii si la cresterea numarului
de receptioneri calificati in domeniul hotelier.

5. Centrarea pe elev, se refera la adoptarea unui demers de invatare activa prin
realizarea unor activitati individuale sau in grup, in care elevul actioneaza independent, ia
decizii si 151 asuma responsabilitate pentru propriile actiuni.

6. Perspectiva integrarii profesionale presupune utilizarea in calitate de metode de
instruire a studiilor de caz, proiectelor, lucrarilor practice, si, in special, indeplinirea unor
sarcini concrete de lucru. Accentul se va pune pe stimulare gandirii critice, pe dinamizarea
procesului de invatare, pe formarea de competente profesionale specifice agentului comercial,
ce vor asigura absolventilor sanse sporite de angajare in campul muncii si oportunitati de
realizare profesionala.

Orientarea strategiilor didactice spre formarea de competente necesare elevului.

Tn procesul de instruire orientat spre formarea competentelor profesionale la unitatea de curs
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,»Operatiuni ale departamentului de receptie”, vor fi aplicate metodele de predare-invatare ce
asigurd dezvoltarea si consolidarea celor trei componente ale competentelor: cunostinte,
abilitati si atitudini.

Componenta cunostinte reprezinta intelegerea teoretica sau practica a unor cunostinte
din domeniul serviciilor pentru a face fata cerintelor unui loc de munca, care sa-l ajute pe
viitorul specialist la angajarea in campul muncii.

Componenta abilitati va dezvolta capacitati de exersare pentru a indeplini sarcini
specifice locului de munca in cadrul unei unitatii hoteliere. Capacitatea de a comunica si
comercializa poate fi o abilitate atata timp cit reuseste un receptioner sa Tsi conduca echipa sau
si convinga clientii sa cumpere un serviciu. In acest caz, cele mai recomandate strategii au un
caracter aplicativ si formeaza la elevi abilitati acfional — practice.

Componenta atitudini orienteazd elevii spre succes, deschidere spre a invata,
cooperare, responsabilitate, lidership, orientare spre munca in echipa. Tn acest scop, se vor
aplica strategii care formeaza la elevi valori si atitudini personale: studiul de caz, interviul,
jocul de rol, dezbaterea, asaltul de idei etc.

Strategiile, metodele si tehnicile utilizate in procesul de formare a competentelor se vor
realiza in cadrul unor forme de organizare a actiunii didactice, cum ar fi: activitati frontale,
activitati in grup §i activitati individuale.

Aceste forme de activitate prezintd anumite valente formative: activitatea in grup
contribuie la formarea competentei de comunicare, dezvoltand si abilitati de parteneriat, de
cooperare, colaborare, luare de decizii etc., iar activitatea individuala dezvoltd abilitdti de
actiune independenta, autoinstruire, responsabilitate etc.

Utilizarea pe scara largi a metodelor activ-interactive de instruire va forma
competente necesare aplicarii mai multor metode, procedee, actiuni si operatii, care se
structureaza, n functie de o serie de factori, intr-un grup de activitati. Procesul didactic se va
baza pe activitatile de invatare/predare cu un caracter activ, interactiv si centrat pe elev, cu
pondere sporitd a activitatilor de invatare si nu a celor de predare, pe activitagile practice si mai
putin pe cele teoretice, pe activitdtile care asigura formarea si dezvoltarea abilitatilor sociale.

In scopul invatirii centrate pe elev, cadrele didactice vor adapta strategiile de predare la
stilurile de invatare ale elevilor (auditiv, vizual, practic) si vor diferenfia sarcinile si timpul
alocat efectudrii lor prin:

— individualizarea si cresterea treptata a nivelului de complexitate a sarcinilor propuse

fiecarui elev in functie de progresul acestuia;
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— stabilirea unor sarcini deschise, pe care elevii sa le abordeze la niveluri diferite de

complexitate;
— diferentierea sarcinilor in functie de abilitati, pentru indivizi sau pentru grupuri diferite;
— prezentarea sarcinilor in mai multe moduri (explicatie orala, text scris, conversatie,
grafic);
— utilizarea unor metode active-interactive (invatare prin descoperire, invatare

problematizata, invatare prin cooperare, joc de rol, simulare).

Produse recomandate pentru masurarea competentei cognitive

Nr. Unitati de invatare Produse recomandate pentru masurarea

d/o competentei

1 Organizarea unei Harta notionald, brainstorming-ul, investigarea,
intreprinderi hoteliere harta conceptuald, problematizarea, studiul de caz,

lucrarea practica, simularea, jocul didactic,
creativitatea

2 Organizarea si Harta notionala, argumentarea orala, referat,
exploatarea serviciului investigatia, harta conceptuald, brainstorming-ul,
front-office lucrare practica, simularea, jocul didactic,

demonstrarea cu ajutorul mijloacelor tehnice,
exersarea

3 | Structura personalului Problematizarea, studiul de caz, informarea
serviciului front-office documentara, argumentarea orald, exercitiul,

lucrare practica, simularea, jocul didactic,
demonstrarea cu ajutorul mijloacelor tehnice,

exersarea
4 | Activitatea de baza Expunerea, proiectul, referat, investigatia, studiul
privind rezervarea de caz, lucrare practica, simularea, jocul didactic

5 | Check-in pentru nou sosifi | Expunerea, harta notionald, argumentare orala,
investigarea, studiul de caz, cercetarea, lucrarea
practicd, simularea

6 | Activitati desfasurate de | Expunerea, brainstorming-ul, interviul de grup,
front-office pe perioada | proiectul, studiul de caz, cercetarea, harta
sejurului turistilor conceptuald, simularea, investigarea, jocul
didactic, lucrarea practica

7 Check-out-ul si achitarea | Expunerea, demonstrarea, argumentarea scrisa,
conturilor investigarea, studiul de caz, cercetarea, proiectul,
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simularea, scheme, jocul didactic

8 Servicii complementare
prestate clientilor de catre
receptie

Expunerea, brainstorming-ul, interviul de grup,
proiectul, studiul de caz, -cercetarea, harta
conceptuald, simularea, investigarea, jocul
didactic, lucrarea practica

Produse recomandate pentru evaluarea nivelului de dezvoltare a competentelor cognitive

Nr. | Produse pentru
d/o masurarea
competentelor

Criterii de evaluare a produselor

1. Harta notionala °

Punerea in evidenta a subiectului general.

Elaborarea corecta a tabelei (schemei), de la notiunile de
baza

spre cele specifice domeniului.

Organizarea corectd a informatiei despre subiectul
solicitat.

Corectitudinea logica a formularilor.
Corectitudinea lingvistica a formularilor.

Originalitatea expunerii notiunilor subiectului propus.

2. Demonstrarea °

Corectitudinea ipotezei.

Corectitudinea concluziei.
Corectitudinea metodei de demonstratie.
Originalitatea metodei de demonstratie.
Corectitudinea rationamentelor.

Calitatea prezentarii textuale si grafice

3. Problematizarea °

Intelegerea problemei.

Documentarea in vederea identificarii informatiilor
necesare in rezolvarea problemei.

Formularea si testarea ipotezelor.
Stabilirea strategiei rezolutive.
Prezentarea si interpretarea rezultatelor.

S. Argumentarea .
orald .

Corespunderea formularilor temei.

Selectarea si structurarea logica a argumentelor in
corespundere

Produse pentru masurarea competentei Criterii de evaluare
a produselor cu tezele puse in discutie.

Apelarea la propria experientd in argumentarea tezelor
puse in discutie.

Utilizarea unui limbaj adecvat si bogat, respectarea
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normelor literare.

Utilizarea corecta si adecvata a mijloacelor orale de
exprimare (intonatia, gesturile, vocabularul etc.).

Proiectul

Validitatea proiectului - gradul in care acesta acopera
unitar si coerent, logic si argumentat tema propusa.

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.

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

Calitatea materialului folosit in realizarea proiectului,
bogatia si varietatea surselor de informare, relevanta si
actualitatea acestora, semnificatia datelor colectate s.a.

Creativitatea - gradul de noutate pe care-1 aduce proiectul
in abordarea temei sau in solutionarea problemei.

Referatul

Corespunderea referatului temei.

Profunzimea si completitudinea dezvoltarii temei.
Adecvarea la continutul surselor primare.
Coerenta si logica expunerii.

Utilizarea dovezilor din sursele consultate.
Gradul de originalitate i de noutate.

Nivelul de eruditie.

Modul de structurare a lucrarii.

Justificarea ipotezei legate de tema referatului.

Analiza in detaliu a fiecarei surse de documentare

Rezumatul oral

Expune tematica lucrérii in cauza.

Utilizeaza formulari proprii, fara a distorsiona mesajul
lucrarii supuse rezumarii.

Expunerea orald este concisa si structuratd logic.
Foloseste un limbaj bogat, adecvat tematicii lucrarii in
cauza.

Respectarea coeficientului de reducere a textului:1/3 din
textul initial.

Rezumatul scris

Expune tematica lucrarii in cauza.

Utilizeaza formulari proprii, fara a distorsiona mesajul
lucrarii supuse rezumarii.

Textul rezumatului este concis si structurat logic.
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Foloseste un limbaj bogat, adecvat tematicii lucrarii in
cauza.

Fidelitatea: intelegerea esentialului si reproducerea lui, nu
trebuie s existe contrasens;

Coerenta: rezumatul are o unitate si un sens evidente,
lizibile pentru cei care nu cunosc textul sursa.

Progresia logica: inlantuirea ideilor, prezentarea
argumentelor sunt clare si evidente.

Angajamentul autorului, aptitudine critica corect evaluata
si transpusa.

Respectarea modalitatilor de enuntare a textului sursa:

rezumatul este o oglinda micsorata dar fidela textului
sursa.

Munca pertinenta de reformulare: rezumatul nu este un
colaj de citate.

Respectarea coeficientului de reducere a textului:1/4 din
textul initial.

Stapanirea normelor sintactice la nivel de prezentare logica
a ideilor, frazelor, paragrafelor textului;

Text formatat citet, lizibil; plasarea clara in pagina

10.

Studiul de caz

Corectitudinea interpretarii studiului de caz propus.

Calitatea solutiilor, ipotezelor propuse, argumentarea
acestora;

Corespunderea solutiilor, ipotezelor propuse pentru
rezolvarea adecvata a cazului analizat.

Corectitudinea lingvistica a formularilor.
Utilizarea adecvata a terminologiei in cauza.

Rezolvarea corectd a problemei, asociate studiului analizat
de caz.

Punerea in evidenta a subiectului, problematicii si
formularea.

Logica sumarului.
Referinta la programe.

Completitudinea informatiei si coerenta intre subiect si
documentele studiate;

Noutatea si valoarea stiintifica a informatiei.
Exactitudinea rezultatelor si rigoarea probelor.

Capacitatea de analiza si de sintezd a documentelor,
adaptarea continutului.

Originalitatea studiului, a formularii si a realizarii.
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Personalizarea (sa nu fie lucruri copiate).
Aprecierea critica, judecata personald a elevului.
Corectitudinea interpretarii studiului de caz propus.

Calitatea solutiilor, ipotezelor propuse, argumentarea
acestora.

Corespunderea solutiilor, ipotezelor propuse pentru
rezolvarea adecvata a cazului analizat.

Corectitudinea lingvistica a formularilor.

Rezolvarea corecta a problemei, asociate studiului analizat
de caz.

11.

Investigarea

Definirea si intelegerea problemei investigate.

Folosirea diverselor procedee pentru obtinerea datelor
necesare.

Colectarea si organizarea datelor obtinute.

Formularea si verificarea ipotezei cu privire la problema
luatd in studiu.

Alegerea si descrierea metodelor folosite pentru
investigatie.

Prezentarea metodelor de cercetare/laborator Tn ordinea in
care au fost utilizate.

Comentariul comparativ al surselor de documentare.
Descrierea observatiilor.

Interpretarea personala a rezultatelor cercetarii;
Realizarea de desene, grafice, diagrame, tabele.
Selectarea si oportunitatea surselor bibliografice.
Rezumarea celor constatate intr-o concluzie exprimata
succint §i raportata la ipoteza inifiala.

Modul de prezentare

12.

Brainstorming-
ul

Definirea problemei

Investigarea definitiei - problema

Definirea scopului ca solutie a problemei
Identificarea resurselor si limitelor (constrangerilor)

Identificarea strategiilor care sunt similare sau au legatura
unele cu altele

Rezumarea deciziilor de grup

13.

Creativitatea

Persoanele creative tind sa fie independente,
nonconformiste in gandire si actiune, sunt relativ
neinfluentate de altii;

Capacitatea de a observa ceea ce este neobisnuit si diferit,
de a vedea potentiale nerealizate in situatii date, de a
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observa asemanari si analogii in experiente diferite
Aptitudinea de a lasa la o parte sistemele ferm structurate
si stabilite

Dizolvarea sintezelor existente si de a utiliza elementele si
conceptiile Tn afara contextelor initiale, pentru a crea noi
combinatii, noi sisteme de relatii.

Prezentarea originalitatii Tn gandire si idei, vederea
lucrurilor in modalitati noi.

Persoanele creative sunt curioase, entuziaste, optimiste

14.

Simularea
didactica

Experimentarea prin observarea comportamentului ,,unui
model” la modificarile unor parametri

Rezultatele simularii pot fi comparate cu cele ale
modelului real.

Reproducerea realitatii, printr-0 modelare a
comportamentului sistemului, aparatului, echipamentului
care urmeaza a fi cercetat

Dezvoltarea gandirii creatoare §i inovatoare;

Dezvoltarea spiritului competitiv;

Dezvoltarea moralei si a motivatiei;

Dezvoltarea sentimentului responsabilitatii;

Intirirea cunostintelor si competentelor proprii;

Cresterea gradului de intelegere a subiectului de cercetare;
Cresterea gradului de Incredere in fortele proprii;
Cresterea competentelor de comunicare si de operare cu
termeni specifici disciplinei de studiu si specializarii;

Dezvoltarea personalitatii.

Lucrarea
practica

Ansamblu de actiuni cu caracter practic si aplicativ,
constient si sistematic executate de elevi in scopul
adancirii Tntelegerii si consolidarii cunostintelor dobandite,
verificarii si corectarii lor, precum si al insusirii unor
priceperi si deprinderi practice , aplicative, al cultivarii
dragostei pentru munca

Demonstrarea
cu ajutorul
mijloacelor

tehnice

Demonstrarea practica cu ajutorul mijloacelor tehnice

Participarea activa a elevilor folosind tehnica prezentarii
pe secvente asociata cu explicatii practice sau conversatii

Elaborarea si folosirea algoritmilor si a descriptiilor
algoritmice in scopul transmiterii cunostintelor, formarii
deprinderilor, calitatilor si insusirii rolurilor in timp scurt
si cu eficienta ridicata

Exersarea

Executarea in mod repetat si constient, a unei actiuni in
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vederea automatizarii ei

e Anuntarea actiunii care urmeaza sa se transforme in
deprindere si a inversei acesteia

X. Sugestii de evaluare a competentelor profesionale

Intr-o piatd concurentiala a muncii, institutia de invatamant are obligatia sa-l ajute pe
fiecare dintre elevii sdi sd-si formeze o imagine corectd despre sine si sa-si stabileasca scopuri
face pe parcursul activitatilor de predare/invatare pentru a cunoaste care este stadiul formarii

profesionale si la ce nivel se situeaza ea, in raport cu obiectivele proiectate si cu asteptarile.

Axarea procesului de invatare/predare/evaluare pe competente presupune efectuarea
evaluarii pe parcursul Tntregului proces de instruire structurata in trei tipuri de evaluari: inifiala,

formativa si sumativa.

Activitatile de evaluare la unitatea de curs ” Operatiuni ale departamentului de receptie”
vor fi orientate spre motivarea elevilor si obtinerea unui feedback continuu, fapt ce va permite
corectarea operativa a procesului de invatare, stimularea autoevaluarii si a evaluarii reciproce,

evidentierea succeselor, implementarea evaludrii selective sau individuale.

Evaluarea initiald va fi realizatd la inceputul unui program de instruire (an scolar,
semestru, unitate de invatare), prin intermediul probelor orale (dialogul), elevii avand
posibilitatea sa-si argumenteze raspunsul. Evaluarea initiala destinata identificarii capacitatilor
de invatare ale elevilor, nivelului de pregatire al acestora, motivatia pentru invatare, nivelul la
care s-au format deprinderile de muncd intelectuald si gradul de dezvoltare al acestora,

Evaluare formativa  va fi realizata pe tot parcursul semestrului, asigurand o
periodicitate eficienta procesului de formare profesionald, destinata identificarii punctelor tari
si slabe ale instruirii, determinand o analiza suficient de obiectiva a mecanismelor si cauzelor
esecului sau succesului scolar, prin intermediul testelor, studiului de caz, referatelor, lucrarilor
practice si realizarii de proiecte din domeniul activitatii comerciale.

Evaluarea sumativa sau finald va fi realizata la sféarsitul perioadei de instruire
(semestru, an academic). Principalul scop al oricarei evaluari sumative este evidentierea
efectelor, eficientei, rezultatelor globale ale invatarii. Acest tip de evaluare evidentiaza nivelul
si calitatea pregatirii elevilor prin raportare la finalitatile stabilite pentru formarea profesionala.
Forma de evaluare conform planului de invatdmant la unitatea de curs * Operatiuni ale

departamentului de receptie” este examen.
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Pentru a eficientiza procesele de evaluare, inainte de a demara evaluarile propriu-zise,
se va aduce la cunostinta elevilor tematica lucrarilor, modul de evaluare (bareme/grile/criterii

de notare) si conditiile de realizare a fiecarei evaluari.

Probe de evaluare a competentelor, in baza situatiilor de problema de la viitoarele

locuri de munca:

e respectarea actelor legislative i normative,

e Indeplinirea obligatiilor de functie,

e respectarea deontologiei profesionale,

e respectarea Regulamentului intern al entitatii, a ordinilor si dispozitiilor viitorului

angajator,

e calcularea si eliberarea notei de plata,

e perfectarea documentatiei receptiei,

e organizarea rationala a propriei activitati,

e mecanizarea si automatizarea muncii,

e asigurarea confidentialitatii informatiilor si a datelor referitoare la identitatea clientilor,
e vanzarea serviciilor fara participarea directd a vanzatorului,

e organizarea locului de munca, respectarea cerintelor igienice si a normelor cu privire la

tehnica securitatii.
In calitate de produse pentru misurarea competentei se vor folosi, dupa caz:
e acte normative ale Republicii Moldova, referitor la activitatea profesionala,
e sistemele de operare ale calculatorului,
e documentatia normativ tehnica conform specificatiilor propuse,
e formulare tipizate de documente nationale si internationale,
e calculator si alte mijloace necesare pentru indeplinirea obligatiilor de munca.
Criteriile de evaluare a produselor pentru masurarea competentei vor include:
e corespunderea specificatiilor tehnice,
e productivitatea muncii,
e respectarea cerintelor de securitate la locul de munca,
e claritate in intocmirea documentelor,
e corectitudinea interactiunii cu colegii §i superiorii,

e corectitudinea interactiunii cu clientii
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Nr.

Produsele recomandate pentru masurarea

crt. Unititile de invitare competentelor
1 | Organizarea unei intreprinderi hoteliere | Investigarea, harta conceptuala, cercetarea,
rezolvarea testului
2 | Organizarea si exploatarea serviciului Argumentarea orald, harta conceptuala,tabel
front-office
3 | Structura personalului serviciului front- | Studiul de caz, jocul didactic, referatul
office
4 | Activitatea de baza privind rezervarea Cercetarea, brainstorming-ul, PPT
5 | Check-in pentru nou sositi Demonstatia, argumentarea scrisa, investigarea,
PPT
6 | Activitati desfasurate de front-office pe | Argumentarea scrisa, cercetarea, studiul de caz
perioada sejurului turistilor
7 | Check-out-ul si achitarea conturilor Rezumatul scris, proiectul, PPT
8 | Servicii complementare prestate PPT, cercetarea

clientilor de catre receptie

XI. Resursele necesare pentru desfasurarea procesului de studii
Denumirea disciplinei Resurse recomandate
Operatiuni ale departamentului de | Calculator
receptie Proiector
Planse
Suport de curs
Manuale
Acte nornative
XI1. Resursele didactice recomandate elevilor
Nr. : . Locul in care poate fi consultata/
Denumirea resursel . .
crt. accesati/ procurata resursa
1. Elena Turcov ,,Coordonarea Turismului”, Biblioteca
editura ASEM 2006.
2. Nicolae Lupu "Hotelul - economie si Biblioteca
management", editia a V-a, editura All
Beck 2005.
3. Oscar Snak ,,Managementul Serviciilor In Biblioteca
Turism”, Academia Romana de
Management, Bucuresti 1994
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Nr. . . Locul in care poate fi consultata/
Denumirea resursei - -
crt. accesatd/ procurata resursa
4, Ioan Cosmescu ,,Turismul”, editura Biblioteca
,Economica”, Bucuresti 1998.
5. Sue Baker, Pam Bradley, Jeremy Huyton Biblioteca
’Principiile operatiunilor de la receptia
hotelului”, Bucuresti 2007
6. P. Nistoreanu ,,Managementul in Turism Biblioteca
Servicii”’, Bucuresti 2005
7. A. Gheorghelas ,,Management Turistic”, Biblioteca
Bucuresti 2005
8. Florea Vlad "Tehnologie hoteliera”, Biblioteca

Timisoara 2008
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