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Expertul coordonator pe sector: Dragos Raducan — expert sectorial THR, Federatia Patronatelor din Turism
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Realizatorii standardului ocupational:
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Documentatia sursa:

- specialisti cu experienta

- standarde din alte tari din domeniu.

- manuale de specialitate.

- ghiduri de buna practica de igiena si productie culinara.

- legislatie cu incidenta asupra subramurii.

- 5 societati comerciale din sectorul Turism, Hoteluri, Restaurante

Responsabilitatea pentru continutul acestui standard ocupational si al calificérilor bazate pe acest standard
ocupational revine Comitetul Sectorial.
Data validarii:

Numele si semnatura:
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Descrierea ocupatiei:

1) Contextul ocupatiei

Agentul de ticketing isi desfasoara activitatea in domeniul turismului si calatoriilor: in cadrul
companiilor aeriene, agentiilor de turism: tour operatoare sau detailiste, in aeroporturi.

Agentul de ticketing, avand rolul de a servi industria turismului si céldtoriei, asigura emiterea
de bilete de caldtorie atat pentru traficul aerian intern, cat i pentru cel international, pentru companiile
aeriene care efectueaza curse de linie, charter si pentru companiile *“ low cost .

Procesul de lucru

Agentul de ticketing este persoana calificata si specializatd care realizeaza activitati specifice ca:
- informarea clientilor privind: tipurile companiilor aeriene, rutele si itinerariile aeriene, orarele de
calatorie aeriand sau terestra, tipurile de aeronave, capacitatea si structura locurilor acestora, informatii
suplimentare (mese, agreement, tipuri speciale de pasageri, probleme privind vama, securitatea s.a.),
tipurile de pasaport, viza, sanatate, companiile hoteliere, de inchirieri masini, transportul la destinatie, etc.
- deruleaza activitatea de ticketing: rezervarea calatoriilor aeriene, schimbarea acestora, tarifarea si
emiterea biletului de calatorie aeriend, colectarea penalitatilor-dupa caz, tranzactii PTA, emiterea altor
documente de trafic: MCO — Miscellaneous Charges Order, MPD — Multiple Purpose Document si in
anumite situatii emite cartea de imbarcare.
- deruleaza activitati turistice conexe: intocmeste oferte si programe turistice proprii, valorificad programe
turistice ale altor companii turistice, bazate pe servicii: hoteliere, inchirieri de autoturisme, bilete de
caldtorie cu trenul, croaziere, bilete la spectacole si manifestari diverse, s.a, pentru care emite voucher-e
conform aranjamentelor si contractelor cu prestatorii pentru pachetele turistice respective, de asemenea
valorifica polite de asigurare de sdndtate.

Agentul de ticketing are responsabilitatea ducerii la bun sfarsit a sarcinilor incredintate sau
asumate, de a prevedea consecintele actiunilor si prevenirea efectelor negative a acestora, precum si
respectarea legislatiei internationale si nationale Tn vigoare.

Agentul de ticketing se informeaza, analizeazd si aplicd reglementdrile internationale privind traficul
aerian conform prevederilor internationale speciale, stipulate de catre IATA — Asociatia Internationala
pentru Transportul Aerian, Tn cazul transportului de pasageri — Rezolutiile IATA Montreal Canada.

Agentul de ticketing urmareste si aplicd regulile companiilor aeriene privind categoriile de
pasageri, regimul si transportul bagajelor, cardurile de fidelitate emise de companiile aeriene, de mari
lanturi hoteliere, de aliante (companii aeriene, lanturi hoteliere, companii de inchirieri de autoturisme
s.a.), precum si politica utilizarii acestora corelata cu conditiile specifice de calatorie.

Agentul de ticketing din agentiile acreditate de catre IATA utilizeaza sisteme specializate:
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sisteme globale de distributie si de decontare a serviciilor aeriene. Colaborarea cu companiile de zboruri
charter sau ’’low cost’’se desfasoara conform clauzelor contractuale.
Agentul de ticketing utilizeaza pentru desfasurarea activitatii dotarile clasice i moderne: telefon,

fax, scanner, computer.

2) Lista functiilor majore

- Administrarea si gestionarea documentelor

- Operarea cu mijloace si instrumente de plata

- Asigurarea calitatii produselor si serviciilor

- Promovarea imaginii, a produselor si serviciilor organizatiei

- Informarea clientilor

- Derularea activitatii de ticketing

- Derularea activitatilor turistice conexe

- Valorificarea politelor de asigurare medicala

- Utilizarea sistemelor specializate- sisteme globale de distributie

- Utilizarea sistemelor de decontare

3) Alte informatii relevante

Agentul de ticketing isi fundamenteaza activitatea pe cunostinte din industria turismului si
calatoriilor referitor la management, marketing, limbi strdine — limba engleza este obligatorie (fiind
utilizatd in domeniul aerian), tehnici de comportament §i comunicare, munca in echipd, abilitati de
operare pe computer: hardware, software, MS Office, operarea aplicatiilor sistemelor globale de
distributie (specializate) si a sistemului de decontare a serviciilor de caldtorie aeriand, limbaj de
specialitate: input- uri, codari, decodari, utilizarea: Internetului, e-mail, intranetului, geografia turistica,
cultura generala, cu respectarea standardelor de calitate.

Nu sunt cerinte minime necesare pentru obtinerea calificarii

Unitatile de competente cheie
Cod de referinta:

Titllll unitﬁtii 1: Lllcrlll in echipﬁ Se Completeaza" de céatre
Titlul unitatii 2: Asigurarea respectarii normelor de SSM si Autoritatea Nationala de
PSI Calificari

Titlul unitatii 3 : Administrarea si gestionarea
documentelor
Titlul unitatii 4 : Operarea cu mijloace si instrumente de

plata
Titlul unitatii 5: Asigurarea calititii produselor si
serviciilor

Titlul unititii 6: Promovarea imaginii, a produselor si
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serviciilor organizatiei

Titlul unitatii 7: Informarea clientilor

Titlul unitatii 8: Derularea activitatii de ticketing

Titlul unitatii 9: Derularea activitatilor turistice conexe
Titlul unitatii 10: Valorificarea politelor de asigurare
medicala

Titlul unitatii 11: Utilizarea in activitatea de ticketing a
sistemelor specializate - sisteme globale de distributie
Titlul unitatii 12: Utilizarea in activitatea de ticketing a
sistemelor de decontare

Unitatile de competente generale

Titlul unitatii 1: Lucrul in echipa

Titlul unitatii 2: Asigurarea respectirii normelor de SSM si
PSI

Cod de referinta:

Se completeaza de catre
Autoritatea Nationalé de
Calificari

Unitatile de competente specifice

Titlul unitatii 1: Administrarea si gestionarea documentelor
Titlul unitatii 2: Operarea cu mijloace si instrumente de
plata

Titlul unitatii 3: Asigurarea calititii produselor si serviciilor
Titlul unitatii 4: Promovarea imaginii, a produselor si
serviciilor organizatiei

Titlul unitatii 5: Informarea clientilor

Titlul unitatii 6: Derularea activitatii de ticketing

Titlul unitatii 7: Derularea activitatilor turistice conexe
Titlul unitatii 8: Valorificarea politelor de asigurare
medicala

Titlul unitatii 9: Utilizarea sistemelor specializate- sisteme
globale de distributie

Titlul unitatii 10: Utilizarea sistemelor de decontare

Cod de referinta:

Se completeaza de
cétre Autoritatea
Nationala de Calificari

Page 5 of 79




LUCRUL iN ECHIPA
(unitate generala)

Coduri de referinta

Se completeaza de
cdtre Autoritatea
Nationala de Calificari

Unitatea cuprinde cunostintele si deprinderile necesare agentului de ticketing pentru identificarea corecta a
sarcinilor care i revin in cadrul echipei si lucrul efectiv alaturi de ceilalti membri ai echipei

NIVELUL
UNITATII

3

Elemente de competenta

Criteriile de realizare din punctul de
vedere al deprinderilor practice
necesare

Criteriile de realizare din
punctul de vedere al
cunostintelor necesare

Criteriile de realizare din
punctul de vedere al
atitudinilor necesare
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1. Identifica sarcinile ce 1i
revin in cadrul echipei

1.1. ldentificarea sarcinilor care 1i revin
in cadrul echipei se realizeazd cu
responsabilitate In concordantd cu
obiectivele organizatiei conform
procedurilor

1.2. ldentificarea sarcinilor proprii se
realizeazd cu obiectivitate in functie de
prioritdtile echipei conform procedurilor
organizatiei

1.3. Identificarea sarcinilor proprii in
cadrul echipei se face corect si eficient in
functie de specificul activitatii conform
procedurilor

1.4. ldentificarea sarcinilor care Ti revin
in cadrul echipei se realizeazd cu
seriozitate §i onestitate in functie de
pozitia  in  organizatie = conform
procedurilor

Care sunt sarcinile proprii in
functie de obiectivele
organizatiei

Care sunt sarcinile proprii n
functie de prioritatile echipei
Care sunt sarcinile proprii in
functie de specificul activitatii
Care sunt sarcinile proprii n
functie de pozitia In organizatie

Responsabilitate
Seriozitate
Sinceritate
Obiectivitate
Impartialitate
Prezenta de spirit
Corectitudine
Onestitate
Solicitudine
Dinamism
Flexibilitate
Autocontrol
Perseverenta
Profesionalism
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2. Desfasoara activitatea
impreuné cu membrii
echipei

2.1. Desfagurarea activitatii impreuna cu
membrii echipei se realizeaza cu
profesionalism n concordanta cu
sarcinile repartizate in cadrul echipei
conform procedurilor

2.2. Desfagurarea activitatii impreuna cu
membrii echipei se realizeaza cu
onestitate §i dinamism prin relatii de
conlucrare construc-tive, durabile,
eficiente, viabile conform procedurilor
organizatiei

2.3. Desfagurarea activitatii alaturi de
membrii echipei se face cu flexibilitate
conform nevoii de creare a unei
atmosfere placute in cadrul echipei

2.4. Desfagurarea activitatii in colaborare
cu membrii echipei se realizeaza cu
solicitudine in functie de fluxul de
informatii prin legaturi permanente, in
timp util si intr-o maniera clara,
accesibila conform procedurilor

2.5. Desfasurarea activitatii impreuna cu
membrii echipei urmareste autoevaluarea
obiectiva a propriei activitati in raport cu
cea a echipei conform procedurilor
organizatiei

2.6. Desfasurarea activitatii alaturi de
membrii echipei se face prin prezenta de
spirit adecvata in functie de situatii
dificile sau neprevdzute conform
procedurilor organizatiei

Cum sa desfasoare activitatea
alaturi de membrii echipei
conform sarcinilor repartizate
Cum sa desfasoare activitatea
alaturi de membrii echipei prin
relatii de conlucrare
constructive, durabile, eficiente,
viabile

Cum sa desfasoare activitatea
alaturi de membrii echipei prin
crearea unei atmosfere placute
Cum sa desfasoare activitatea
alaturi de membrii echipei in
functie de fluxul de informatii
prin legdturi permanente, in
timp util, clare si accesibile
Cum sa desfasoare activitatea
alaturi de membrii echipei prin
autoevaluare in raport cu
activitatea echipei

Cum sa desfasoare activitatea
alaturi de membrii echipei in
situatii dificile, neprevazute

Responsabilitate
Seriozitate
Sinceritate
Obiectivitate
Impartialitate
Prezenta de spirit
Corectitudine
Onestitate
Solicitudine
Dinamism
Flexibilitate
Autocontrol
Perseverenta
Profesionalism

Page 8 of 79



3. Contribuie la rezolvarea
situatiilor conflictuale

3.1. Rezolvarea situatiilor conflictuale se
face prin identificarea obiectivd a
surselor de conflicte

3.2. Rezolvarea situatiilor conflictuale se
face prin contributia impartiala si sincera
in functie de natura conflictelor conform
procedurilor organizatiei

3.3. Identificarea modalitatilor de
rezolvare a conflictelor se face
responsabil cu respectarea legislatiei in
vigoare §i a procedurilor organizatiei

Cum sa contribuie la rezolvarea
situatiilor conflictuale prin
identificarea surselor de
conflicte

Cum sa contribuie la rezolvarea
situatiilor conflictuale in functie
de natura conflictelor

Cum sa identifice modalitatile
de rezolvare a conflictelor prin
respectarea legislatiei si  a
procedurilor organizatiei

Responsabilitate
Seriozitate
Sinceritate
Obiectivitate
Impartialitate
Prezenta de spirit
Corectitudine
Onestitate
Solicitudine
Dinamism
Flexibilitate
Autocontrol
Perseverenta
Profesionalism
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Gama de variabile:

Echipa: colegi, seful ierarhic

Membri organizatiei si alte categorii de persoane: patroni, conducere, angajati, specialisti, colaboratori, clienti
Autoevaluare: performanta individuala raportata la performanta echipei prin indicatori specifici: volum de vinzari, numar de clienti,
reactii pozitive/ negative de la: echipa, clienti
Prioritati in functie de:

- importanta sarcinilor, clientilor

- timpul de realizare

Clienti:

- interni

- externi

Atmosfera placuta:

- ergonomica

- psiho-sociala

Situatii dificile sau neprevazute:

- reclamatii

de la clienti / parteneri

- litigii cu clientii / partenerii

- cazuri de fortd majora

Surse de conflict:

- personale

- de grup

- opinii §i interese divergente, neintelegeri
Natura conflictului:

- profesionala

- extraprofesionala

Modalitati de rezolvare a conflictelor:

- direct: pe cale amiabila

- pe cale ierarhica

- tehnica brainstorming

- prin Inlaturarea cauzelor
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Tehnici de evaluare recomandate:
e Observarea directa
e Declaratii ale specialistului care a urmarit modul de realizare a altor rezultate decat cele observate direct
e Rapoarte de la terti ( membrii organizatiei, clienti, parteneri)
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ASIGURAREA RESPECTARII NORMELOR DE SSM SI PSI

(unitate generala)

Coduri de referinta

Se completeaza de
céatre Autoritatea
Nationala de Calificari

Unitatea cuprinde cunostintele si deprinderile necesare agentului de ticketing pentru aplicarea masurilor

adecvate, in functie de specificul activitatilor, regulamentului de ordine interioara si situatiilor neprevazute.

3

NIVELUL UNITATII

Elemente de competenta

Criteriile de realizare din punctul de
vedere al deprinderilor practice
necesare

Criteriile de realizare din
punctul de vedere al
cunostintelor necesare

Criteriile de realizare din

punctul de vedere
atitudinilor necesare

al

1. Aplica NSSM si NPSI

1.1. Insusirea corecta si clard a NSSM si
NPSI in concordanta cu specificul
activitatii conform legislatiei si
procedurilor organizatiei prin instructaje
periodice si aplicatii practice

1.2. Identificarea si eliminarea cu
promptitudine a deficientelor constatate
in aplicarea NSSM si NPSI conform
procedurilor organizatiei

1.3. Utilizarea adecvata a echipamentelor
si dotarilor 1n activitate conform
instructiunilor producdtorilor si
procedurilor organizatiei

Cum isi Insuseste prin
instructaje si aplicatii practice
NSSM si NPSI

Cum sa identifice si sa elimine
deficientele de aplicare a
NSSM si NPSI

Cum sa utilizeze conform
instructiunilor producatorilor
echipamentele si dotarile
necesare activitatii

Responsabilitate
Claritate
Corectitudine
Promptitudine
Rapiditate
Atentie
Operativitate
Consecventa
Spirit de Tntrajutorare
Flexibilitate
Autocontrol
Perseverenta
Luciditate

Page 12 of 79



2. Identifica si
situatiile critice

raporteaza

2.1. Identificarea situatiilor critice se face
cu promptitudine §i operativitate pe toata
durata activitatii conform procedurilor
organizatiei

2.2. Raportarea situatiilor critice se face
in timp util si cu claritate persoanei
responsabile conform regulamentelor si
procedurilor organizatiei

2.3. Situatiile critice sunt analizate cu
responsabilitate, pentru adoptarea solutiei
optime conform procedurilor organizatiei
2.4. Masurile de eliminare a situatiilor
critice sunt luate cu discernamant si
promptitudine conform procedurilor
organizatiei

Cum sa identifice situatiile
critice prompt i operativ pe
toata durata activitatii

Cum sa raporteze situatiile
critice in timp util si clar
persoanei responsabile

Cum sa analizeze cu
responsabilitate situatiile critice
pentru adoptarea solusiei
optime

Cum sa ia cu discernamant si
promptitudine masurile de
eliminare a situatiilor critice

Responsabilitate
Claritate
Corectitudine
Promptitudine
Rapiditate
Atentie
Operativitate
Consecventa
Spirit de intrajutorare
Flexibilitate
Autocontrol
Perseverenta
Luciditate

3. Respecta procedurile de
urgenta i evacuare

3.1. Masurile de urgenta si evacuare sunt
aplicate cu resposabilitate prin
interventia prompta in situatii
neprevazute conform procedurilor
organizatiei

3.2. Masurile de urgenta si evacuare sunt
aplicate cu rapiditate, luciditate si
corectitudine in functie de specificul
locului de munca, respectand
regulamentele si procedurile organizatiei
3.3. Procedurile de interventie in caz de
accident sunt aplicate rapid i cu
responsabilitate corespunzator tipului de
accident si procedurilor organizatiei

Cum sa intervina prompt pentru
aplicarea masurilor de urgenta
si evacuare

Cum sa respecte regulamentele
si procedurile organizatiei
pentru aplicarea masurilor de
urgenta s evacuare cu
rapiditate, luciditate si
corectitudine in functie de
specificul locului de munca
Cum sa aplice procedurile de
interventie in caz de accident
rapid si responsabil in functie
de tipul de accident

Responsabilitate
Claritate
Corectitudine
Promptitudine
Rapiditate
Atentie
Operativitate
Consecventa
Spirit de intrajutorare
Flexibilitate
Autocontrol
Perseverenta
Luciditate
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Gama de variabile:

Tipuri de echipamente si dotéri:

- calculatoare personale

- instalatii de Incalzire, aer conditionat, agrement, alarma, etc.

Deficiente:

- echipamente nefunctionale

- utilizarea necorespunzatoare a echipamentelor si dotarilor

- trusele de prim ajutor lipsesc sau sunt incomplete

- sistemele de siguranta si posturile de prevenire a incendiilor sunt inacdecvate

Situatii critice: Intreruperea accidentald a curentului electric, a alimentarii cu apa, gaze, accidentari ale personalului sau ale clientilor,
catastrofe naturale, etc.

Posibile accidente: alunecari, caderi, tamponari, arsuri, taieturi, s.a.

Echipamente specifice si materiale de stingere a incendiilor: extinctoare cu pulbere, cu CO2, ANSUL
Persoane responsabile: superiorul ierarhic, agent de paza, responsabil PSI, etc.

Organisme specializate:

- inspectori de protectia muncii

- inspectori PSI

Tehnici de evaluare recomandate:

Observatia directa

Declaratii ale specialistului care a urmarit modul de realizare a altor rezultate decat cele observate direct
Rapoarte de la terti ( membrii organizatiei, organisme specializate)

Simularea
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Coduri de referinta

Se completeazéa de
cétre Autoritatea
Nationala de Calificari

NIVELUL UNITATII

Unitatea cuprinde cunostintele si deprinderile necesare agentului de ticketing pentru intocmirea, verificarea,
inregistrarea, clasificarea, arhivarea si circuitul documentelor

3

Elemente de competenta Criteriile de realizare din punctul de
vedere al deprinderilor practice
necesare

Criteriile de realizare din
punctul de vedere al
cunostintelor necesare

Criteriile de realizare din
punctul de vedere al
atitudinilor necesare
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1. Identifica si
documente

intocmeste

1.1. Documentele sunt identificate cu
atentie si corectitudine in concordanta cu
nevoile clienti-lor conform procedurilor
organizatiei si politicilor partenerilor

1.2. Documentele sunt intocmite cu
discerndmant si atentie In conformitate
cu legislatia in vigoare: nationald,
internationald, procedurile organizatiei si
politicile partenerilor

1.3. Documentele sunt Tntocmite cu
discerna-mant si atentie pe tipuri in
concordantd cu produsul / serviciul /
activitatea la care se referd conform
procedurilor organizatiei si politicilor
partenerilor

1.4. Documentele sunt Tntocmite cu
responsabili-tate in concordanta cu
modul de elaborare: manuala sau tiparita
si  formatul conform procedurilor
organizatiei si politicilor partenerilor

1.5. Documentele intocmite manual
trebuie sa fie lizibil completate conform
procedurilor organizatiei

1.6. Documentele Intocmite in forma
finala sunt inmanate si explicate
clientilor conform procedurilor
organizatiei

Cum sa identifice documentele
cu corectitudine 1n functie de
serviciul oferit

Cum sa intocmeasca cu
discernamant si atentie
documentele in conformitate cu
legislatia nationala,
internationald si cu tipul lor

Tn ce fel sunt elaborate
documentele: manual sau tiparit
Cum si de ce sa completeze
lizibil documentele Tntocmite
manual

Cum sa prezinte si sa explice
documentele in forma finala, cu
politete si rabdare clientilor

Atentie
Corectitudine
Discernamant
Rigurozitate

Spirit de observatie
Spirit de
raspundere

Putere de explicare
Ribdare,

Politete
Profesiona-lism
Exactitate
Obiectivitate
Putere de analiza
Minutiozitate
Operativitate
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2. Verifica si
documente

inregistreaza

2.1. Verificarea veridicitatii si
corectitudinii informatiilor inscrise in
documente se realizeaza permanent in
conformitate cu legislatia in vigoare:
nationald, internationald, procedurile
organizatiei si politicile partenerilor

2.2. Verificarea conformitatii
documentelor cu clauzele contractuale se
realizeaza cu discernamant conform
procedurilor din organizatie

2.3. Tnregistrarea documentelor se face
Ccu operativitate - imediat dupa primirea
lor conform procedurilor din organizatie
2.4. Tnregistrarea documentelor se face
cu corectitudine in functie de continutul
lor conform procedurilor din organizatie

Cum sa constate veridicitatea si
sa verifice corectitudinea
informatiilor inscrise in
documente

Cum utilizeaza atent
documentele pentru a Tntocmi
diverse situatii conform
procedurilor organizatiei
Cum si cand inregistreaza cu
corectitudine, documentele
conform continutului lor
Cum si cand inregistreaza cu
atentie documentele conform
procedurilor organizatiei

Atentie
Corectitudine
Discernamant
Rigurozitate

Spirit de observatie
Spirit de
raspundere

Putere de explicare
Ribdare,

Politete
Profesiona-lism
Exactitate
Obiectivitate
Putere de analiza
Minutiozitate
Operativitate
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3. Clasifica si arhiveaza
documente

3.1. Documentele sunt clasificate cu
discerndmant si atentie in raport de
momentul receptarii sau transmiterii lor
conform procedurilor din organizatie
3.2. Documentele sunt clasificate atent si
riguros in functie de sursa de
provenientd, de importanta lor si de
continutul lor conform procedurilor din
organizatie

3.3. Documentele sunt clasificate cu
responsabilitate n functie de scopul
pentru care au fost emise conform
procedurilor din organizatie

3.4. Arhivarea documentelor se
realizeaza cu discerndmant si atentie in
spatii special desemnate, asigurand
documentele cu regim special in
conformitate cu legislatia n vigoare si
procedurile interne

3.5. Arhivarea documentelor se
realizeaza corect si atent in ordine
cronologicd conform procedurilor
organizatiei

3.6. Arhivarea documentelor se
realizeaza cu responsabilitate astfel Incat
sd se permita accesul facil si al altor
persoane autorizate conform procedurilor
organizatiei

De ce este important momentul
clasificarii documentelor
primite sau transmise

Cum clasifica documentele 1n
functie de sursa de provenienta
Cum clasifica documentele n
functie de importanta,
continutul si scopul emiterii
Cum sunt pastrate
corespunzator documentele in
spatii special amenajate
conform procedurilor
organizatiei i perioadei de
arhivare stabilita prin lege

De ce este important ca
documentele sa fie arhivate
cronologic si sa permitd accesul
persoanelor autorizate conform
procedurilor organizatiei

Cum sa realizeze circuitul
optim al documentelor intre
departamente conform fluxului
activitatilor si procedurilor
organizatiei

Care este destinatia
documentelor si cum sa le
transmita operativ

Cum sa respecte formatul
standard si termenele de
trasmitere a documentelor

Atentie
Corectitudine
Discernamant
Rigurozitate

Spirit de observatie
Spirit de
raspundere

Putere de explicare
Ribdare,

Politete
Profesiona-lism
Exactitate
Obiectivitate
Putere de analiza
Minutiozitate
Operativitate
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4. Asigura circuitul
documentelor

4.1. Primirea si transmiterea
documentelor se face cu operativitate si
atentie conform fluxului activitétilor si
procedurilor organizatiei

4.2. Identificarea destinatiel
documentelor se face cu responsabilitate
conform procedurilor organizatiei

4.3. Transmiterea documentelor se
realizeaza operativ §i atent, respectand
formatul standard si termenele stabilite
conform procedurilor organizatiei

De ce este important ca
documentele sd fie primite si
transmite cu operativitate si
atentie, conform fluxului
activitatilor si procedurilor
organizatiei.

De ce este important ca
destinatia documentelor sa se
faca cu responsabilitate,
conform procedurilor
organizatiei.

Cum se realizeaza transmiterea
documentelor, operativ si atent
cu respectarea formatului
standard si termenelor stabilite
conform procedurilor
organizatiei.

Atentie
Corectitudine
Discernamant
Rigurozitate

Spirit de observatie
Spirit de
raspundere

Putere de explicare
Ribdare,

Politete
Profesiona-lism
Exactitate
Obiectivitate
Putere de analiza
Minutiozitate
Operativitate
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Gama de variabile:

Tipuri de documente:

- cereri de ofertd , comenzi pentru bilete de avion, rezervari: la hotel, pentru inchirieri autoturisme, croaziere, vanzari bilete de calatorie
cu trenul, etc.

- oferte ale serviciilor turistice catre : clienti, subagenti

- confirmari / reconfirmari servicii

- modificari: comenzi, rezervari

- bilete de avion / itinerariile anexate biletului de avion, MPD, MCO, ADM , PTA, voucher-e pentru servicii, polite asigurari de sanatate
pentru calatorii in strainatate, s.a.

- documente financiar-contabile : facturi , chitante, borderouri

- diverse documente: note informative, rapoarte , dari de seama statistice, reclamatii, sesizari, chestionare turisti, scrisori de multumire,
etc.

Parteneri: furnizori servicii si produse

Modalitati de primire / transmitere a documentelor: posta, fax, e-mail

Forma documentelor: fizica sau in format electronic

Modalitati de intocmire a documentelor: manual, tiparit

Destinatia documentelor:

- clienti

- sefi

- departamente specializate

- conducere

- patroni

- diverse organizatii si organisme, institutii, etc.

Tehnici de evaluare recomandate:
e Observatia directa
e Declaratii ale specialistului care a urmdrit modul de realizare a altor rezultate decat cele observate direct
e Raporte de la terti ( clienti, parteneri)
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Unitatea cuprinde cunostintele si deprinderile necesare agentului de ticketing de a realiza operatiuni
mijloace si instrumente de plata

Coduri de referinta

Se completeaza de
céatre Autoritatea
Nationala de Calificari

NIVELUL UNITATII

3

Elemente de competenta

Criteriile de realizare din punctul de
vedere al deprinderilor practice
necesare

Criteriile de realizare din
punctul de vedere al
cunostintelor necesare

Criteriile de realizare din
punctul de vedere al
atitudinilor necesare

1. Identifica si verifica
mijloacele si instrumentele de
plata

1.1. Identificarea riguroasa si atenta a
elementelor specifice mijloacelor si
instrumentelor de plata se fsce in
conformitate cu instructiunile bancare
1.2. Verificarea corecta si completa a
mijloacelor si instrumentelor de plata se
realizeaza in scopul acceptarii la plata
folosind aparatura adecvata

1.3. Tn conformitate cu procedurile
organizatiei identifica tipurile de
mijloace si instrumente de plata
acceptate pentru operatiuni

1.4. Caile prin care mijloacele si
instrumentele de platad sunt acceptate la
plata de catre parteneri sunt verificate
operativ §i cu acuratete

Cum identifica riguros si atent
elementele specifice ale
mijloacelor si instrumentelor de
plata conform instructiunilor
bancare

Cum verifica corect si complet
mijloacele si instrumentele de
plata in scopul acceptarii la
plata folosind aparatura
adecvata

Cum identifica corect si atent
tipurile mijloacelor si
instrumentelor de plata
acceptate la plata conform
procedurilor organizatiei

Care sunt caile prin care
mijloacele si instrumentele de
plata acceptate sunt verificate
operativ $i cu acuratete

Atentie
Rigurozitate
Corectitudine
Operativitate
Rigurozitate
Acuratete
Responsabi-litate
Realism
Onestitate
Minutiozitate

Page 21 of 79



2. Efectueaza operatiuni cu
mijloace §i instrumente de
plata

2.1. Efectuarea operatiunilor cu mijloace
si instrumente de plata se face cu
respectarea riguroasa a procedurilor
organizatiei si politicile partenerilor

2.2. Efectuarea operatiunilor cu mijloace
si instrumente de plata se face utilizand
adecvat aparatura speciala din dotare
2.3. Efectuarea operatiunilor cu mijloace
si instrumente de plata se realizeaza prin
aplicarea corectd si responsabila a
instructiunilor speciale in tranzactii

Cum sunt riguros respectate
procedurile organizatiei si
politicile partenerilor

la efectuarea operatiunilor cu
mijloace si instrumente de plata
Cum este utilizata adecvat
aparatura speciala din dotare
Cum sunt aplicate corect si
responsabil instructiunile
speciale in tranzactii

Atentie
Rigurozitate
Corectitudine
Operativitate
Rigurozitate
Acuratete
Responsabi-litate
Realism
Onestitate
Minutiozitate
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3. Controleaza modul de
gestionare a operatiunilor cu
mijloace si instrumente de
plata

3.1. Locul de pastrare a valorilor (safe)
este asigurat, verificat si mentinut in
sigurantd conform legislatiei In vigoare si
procedurilor organizatiei

3.2. Registrul de casa este corect si atent
completat si verificat pentru reflectarea
realitatii, conform legislatiei si
procedurilor organizatiei

3.3. Controlul riguros si cu acuratete a
modului Tn care valorile Tncasate sunt
identice cu cele nscrise in documentele
de plata se face conform legislatiei si
procedurilor organizatiei

3.4. Neconcordantele intre valorile
existente si cele inscrise in documente,
situatiile frauduloase sunt minutios
identificate, comunicate ierarhic cu
operativitate si urgent remediate conform
procedurilor organizatiei

3.5. Asumarea responsabilitatii
consecintelor calculelor si platilor
eronate, identificarea cu rigurozitate si
atentie a situatiilor in care efectueaza
rambursari (restituiri) se face conform
procedurilor organizatiei si politicilor
partenerilor

3.6. Aplicarea masurilor preventive
privind riscurile utilizarii mijloacelor si
instrumentelor de plata se realizeaza cu
discerndmant si atentie conform
procedurilor organizatiei

Cum asigura, verifica si
mentine in sigurantd locul de
pastrare a valorilor

Cum si de ce registrul de casa
este completat si verificat
pentru reflectarea realitatii
conform legislatiei in vigoare
Cum controleaza riguros
concordanta valorilor ncasate
cu cele inscrise Tn documente
Cand si cum remediaza
neconcordantele minutios
identificate intre valorile
existente si cele inscrise In
documente

Cum si cand sa efectueze
restituiri catre clienti

conform procedurilor
organizatiei

Cand si cum raporteaza ierarhic
situatiile frauduloase constatate
conform procedurilor
organizatiei

Cum actioneaza responsabil
pentru identificarea calculelor
eronate si cand le raporteaza
evaluate si corectate conform
procedurilor organizatiei
Cum actioneaza pentru
prevenirea riscurilor utilizarii
mijloacelor si instrumentelor de
plata conform procedurilor
organizatiel

Atentie
Rigurozitate
Corectitudine
Operativitate
Rigurozitate
Acuratete
Responsabi-litate
Realism
Onestitate
Minutiozitate
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Gama de variabile:
Organizatii: agentie tour operatoare, detailista, hotel, companie aeriand, de inchirieri autoturisme, de croaziere, companie de cai ferate,
etc.
Parteneri: furnizori servicii si produse
Mijloace si instrumente de plata: valuta, moneda locala, cartile de credit / debit, cecurile de cilatorie, cecurile personale, voucher-ele
Ciile prin care mijloacele si instrumentele de platd sunt acceptate la plata: sistemele globale de distributie sau contactarea directd a
organizatiei respective
Tipuri de valute: moneda altor state: elementele de identificare specifice fiecarei monede se refera la:

- hartia, dimensiunea, coloritul

- portretul

- desenul ornamentelor ambelor fete

- elemente de siguranta (filament)

- numarul, sigiliul trezoreriei, textul

- sistemul de numerotare: serie, numar

- litera de control

- cifre si litere simbol (valoarea), alte simboluri
La verificarea bancnotelor se urmareste: valabilitatea, elementele de siguranta, refuza bancnotele uzate, cu inscrisuri manuale.
Tipuri de carti de credit:

- Noile UATP ( New Universal Air Travel Plan) : International Air Travel Card , North America Card, AirPlus Card, PaasAge Card

- Carti de credit comerciale: American Express, Diners Club, Carte Blanche, Visa International, Discovery Card, MasterCard,
Eurocard
Carti de credit combinate din UATP si cele comerciale
Smart card
Tipuri de cecuri de calatorie:

- American Express

- Visa

- Thomas Cook

- Citibank

- Eurocheque

- International Money Order
Pentru acceptarea incasarii serviciilor prin carti de credit/debit agentul de ticketing are in
vedere ca acestea sd indeplineasca conditiile urmatoare :

- identifica emitatorul si logo ( sigla)
- numele, prenumele §i semnatura posesorului ( conform pasaportului sau alt document
de identificare )

- data emiterii

- perioada de valabilitate

- valabilitate in tara unde se face plata

- autenticitate

- <3 nu fie ne licta neaora a companiei emitatoare
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Tehnici de evaluare recomandate:
e Observatia directa
e Declaratii ale specialistului care a urmarit modul de realizare a altor rezultate decat cele observate direct
e Simularea
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Coduri de referinta

Se completeaza de
catre Autoritatea

Nationala de Calificari

NIVELUL UNITATII
Unitatea cuprinde cunostintele si deprinderile necesare agentului de ticketing de a contribui la asigurarea si
imbunatatirea calitatii produselor si serviciilor oferite clientilor si rezolvarea reclamatiilor 3
Elemente de competenta Criteriile de realizare din punctul de|Criteriile de realizare din|Criteriile de realizare

vedere al
necesare

deprinderilor  practice

punctul de vedere al
cunostintelor necesare

din punctul de vedere al
atitudinilor necesare

1. Participa la stabilirea
procedurilor de asigurare a
calitatii

1.1. Cerintele de calitate sunt identificate
corect conform legislatiei in vigoare,
procedurilor organizatiei

1.2. Specificatiile (criteriile) de calitate
pentru produse si servicii sunt
identificate cu atentie si responsabilitate
conform procedurilor organizatiei

1.3. Stabilirea obiectiva si realista a
procedurilor de asigurare a calitatii se
realizeaza in concordanta cu nevoile de
asigurare a calitatii In organizatie

Cum sd identifice cerintele legale
de calitate Tn mod corect

Cum sa identifice atent si
responsabil specificatiile de
calitate pentru produse si servicii
Cum sa stabileasca obiectiv si
realist procedurile de asigurare a
calitdtii in concordanta cu nevoile
din organizatie

Responsabi-litate
Corectitudine
Atentie
Obiectivitate
Spirit analitic
Realism
Coerenta
Claritate
Acuratete
Rapiditate
Amabilitate
Politete
Constincio-zitate
Diplomatie
Perseverenta
Discernamant
Spirit de intiativa
Spirit de observatie
Putere de selectie
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2. Implementeaza procedurile
de calitate

2.1. Procedurile de calitate se realizeaza

cu responsabilitate conform viziunii
organizatiei privind calitatea

2.2. Implementarea standardului si
programului privind calitatea se
realizeaza cu discernamant conform
armonizarii viziunii unitare asupra
calitatii a participantilor implicati

2.3. Stabilirea sistemelor de calitate se
face cu corectitudine prin elemente
specifice conform procedurilor
organizatiei

2.4. Validarea sistemelor de calitate se
realizeaza cu responsabilitate conform
procedurilor organizatiei

Cum sa realizeze cu
responsabilitate procedurile de
calitate conform viziunii
organizatiei

Cum sa implementeze cu
discernamant standardul si
programul de calitate conform
armonizarii viziunii unitare
asupra calitatii a participantilor
implicati

Cum sa asigure prin elemente
specifice stabilirea corecta a
sistemelor de calitate

Cum sa valideze cu
responsabilitate sistemele de
calitate conform procedurilor
organizatiei

Responsabi-litate
Corectitudine
Atentie
Obiectivitate
Spirit analitic
Realism
Coerenta
Claritate
Acuratete
Rapiditate
Amabilitate
Politete
Constincio-zitate
Diplomatie
Perseverenta
Discernamant
Spirit de intiativa
Spirit de observatie
Putere de selectie
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3. Controleaza calitatea

.1. Monitorizarea si controlul periodic
privind Tndeplinirea programului calitatii
se realizeaza cu responsabilitate si
obiectivitate conform procedurilor
organizatiei

3.2. Furnizarea serviciilor si produselor
se face atent §i permanent in
conformitate cu sistemele de calitate,
prin actualizarea permanenta si cu
acuratete a procedurilor de asigurare a
calitatii in organizatie

3.3. Identificarea rolului si importantei
furnizorilor de servicii in stabilirea
standardelor de calitate a serviciilor si
produselor se face cu discernamant
conform clauzelor din contracte, acorduri
3.4. Crearea responsabila prin programul
de calitate a oportunitatilor de convertire
a nevoilor clientilor in cumpararea de
produse si servicii conform procedurilor
organizatiei

3.5. Neconformitati ale calitdtii
produselor si serviciilor sunt corect
identificate si remediate cu atentie si
operativitate conform procedurilor

Cum si de ce sa monitorizeze si
sa controleze responsabil
realizarea programului calitatii
conform procedurilor organizatiei
Cum si de ce sa urmareasca
conformitatea serviciilor
furnizate cu sistemele de calitate
prin actualizarea permanenta si
cu acuratete a procedurilor de
asigurare a calitatii

Cum sa identifice clar din
contracte, acorduri calitatea
serviciilor si de ce este important
rolul furnizorilor

Cum sa contribuie la actualizarea
permanentd a procedurilor de
asigurare a calitatii

Cum sa creze oportunitatile de
convertire a nevoilor clientilor in
cumpadrarea de produse si servicii
prin programul de calitate

Cum identifica si remediaza
utilizand procedurile organizatiei
neconformitatile de calitate

Responsabi-litate
Corectitudine
Atentie
Obiectivitate
Spirit analitic
Realism
Coerenta
Claritate
Acuratete
Rapiditate
Amabilitate
Politete
Constincio-zitate
Diplomatie
Perseverenta
Discernamant
Spirit de intiativa
Spirit de observatie
Putere de selectie
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4, Identifica sarcinile,
obiectivele, modalitatile de
asigurare a calitatii

4.1. Standardele performantei personale
privind calitatea serviciilor oferite sunt
corect evaluate conform procedurilor
organizatiei

4.2. Calitatea activitatii reflectata in
beneficiile clientilor si ale organizatiei
este obiectiv cuantificatd conform
procedurilor organizatiei

4.3. Minimalizarea efectelor furnizarii
serviciilor sub standardele de calitate
convenite se realizeaza cu discerndmant
si rapiditate conform procedurilor
organizatiei

4.4. Activitatea, siguranta serviciilor
oferite, mentinerea renumelui
organizatiei/furnizorilor se face cu
operativitate prin aplicarea procedurilor
de calitate in folosul clientilor

4.5. Satisfactia clientilor este evaluata
permanent si cu responsabilitate
conform procedurilor organizatiei

Cum sa evalueaze corect
standardele performantei
personale privind calitatea

Cum sa cuantifice reflectarea
calitatii in beneficiile clientilor si
ale organizatiei

Cum sa minimalizeze efectele
furnizarii serviciilor sub
standardele de calitate convenite
Cum sa aplice procedurile de
calitate privind activitatea,
siguranta serviciilor oferite,
mentinerea renumelui
organizatiei - furnizorilor in
folosul clientilor

Cum sa evalueze permanent si
corect satisfactia clientilor

Responsabi-litate
Corectitudine
Atentie
Obiectivitate
Spirit analitic
Realism
Coerenta
Claritate
Acuratete
Rapiditate
Amabilitate
Politete
Constincio-zitate
Diplomatie
Perseverenta
Discernamant
Spirit de intiativa
Spirit de observatie
Putere de selectie
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5. Acorda asistenta clientilor
pentru depunerea
reclamatiilor, nemultumirilor,
sesizarilor

5.1. Contractul Intre organizatie si client
(drepturile clientilor) este Tntocmit cu
discernamant si atentie conform
legislatiei in vigoare

5.2. Procedurile de urmat de cétre clienti
in caz de reclamatii sunt prezentate
explicit, convingator si amabil, folosind
limbaj adecvat

5.3. Incurajarea activi si politicoasa a
clientului de a adresa Intrebari, carora le
raspunde cu obiectivitate conform
procedurilor organizatiei

5.4. Verificarea Intelegerii corecte de
catre clienti a procedurilor de urmat in
caz de reclamatii se face cu
responsabilitate

Cum sa intocmeasca cu
discernamant si atent contractul
cu clientul

Cum sa explice procedurile de
urmat de catre clienti in caz de
reclamatii, amabil si in limbaj
adecvat

Cum sa colaboreze cu clientul
prin intrebari si raspunsuri
obiective

Cum sa verifice daca procedurile
in caz de reclamatii sunt intelese
corect de catre client

Competente tehnice —
pbrofesionale si competente
nterperso-nale:

asculta cu atentie si
concentrare clientul
- formuleza intrebari,
utilizeaza parafrazari:
raspunde la Intrebari prin
ntrebari pentru edificare
este politicos

tonul vocii si limbajul
corpului sunt adecvate
- finuta vestimentara si
manierele sunt
corespunza-toare
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6. Rezolva reclamatiile,
nemultumirile, sesizarile
clientilor

6.1. Rezolvarea reclamatiilor,
nemultumirilor si sesizarilor clientilor se
realizeaza cu responsabilitate conform
rolului si autoritétii din fisa postului in
concordanta cu procedurile organizatiei
6.2. Neindeplinirea nevoilor si
asteptarilor clientilor privind calitatea
serviciilor se face prin identifi-carea
corecta a cauzelor conform procedurilor
organizatiel

6.3. Remedierea calitatii serviciilor/
produselor se realizeaza prin masurile
adecvate, comunicate clientilor intr-0
maniera politicoasa, clara conform
procedurilor organizatiei

6.4. Rezolvarea nemultumirilor clientilor
se face cu tact si diplomatie in
concordantd cu optiunea convenabila
ambelor parti: client — organizatie
conform procedurilor organizatiei

6.5. Monitorizarea atentd §i permanenta a
solutiilor implementate se face pentru
evitarea repetarii reclamatiilor conform
procedurilor organizatiei

6.6. Prevenirea nemultumirilor clientilor
se realizeaza permanent prin masuri
adecvate de imbunatatire a procedurilor
organizatiei

Cum sa identifice rolul si
autoritatea sa in rezolvarea
reclamatiilor si nemultumirilor
clientilor conform procedurilor
organizatiei

Cum sa identifice si explice
corect i amiabil clientilor
cauzele de neindeplinire a
nevoilor si asteptarilor lor privind
calitatea serviciilor

Cum sa comunice politicos si clar
clientilor masurile de remediere
a calitatii

Cum sa selecteze optiunea
convenabila atat clientului cit si
organizatiei pentru rezolvarea
nemultumirilor

Cum sd implementeze solutii
pentru evitarea repetarii
reclamatiilor

Cum sa prevind nemultumirile
clientilor prin propuneri de
imbunatatire a procedurilor
organizatiei

Competente tehnice —
pbrofesionale si competente
nterperso-nale:

asculta cu atentie si
concentrare clientul
- formuleza intrebari,
utilizeaza parafrazari:
raspunde la Intrebari prin
ntrebari pentru edificare
este politicos

tonul vocii si limbajul
corpului sunt adecvate
- finuta vestimentara si
manierele sunt
corespunza-toare
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Gama de variabile:

Standardele pentru implementarea calititii ISO: 9001 /2000, s.a.

Calitate: standardul produselor si serviciilor de care are nevoie clientul

Manualul managementului calitatii: document care descrie sistemul de management al calitatii in organizatie
Participanti la armonizarea actiunilor privind viziunea unitara asupra calitatii:

- furnizori

- organizatie

- clienti

Sisteme de calitate: structuri formale de tehnici care indeplinesc standardele cerute de client
Sistemele de calitate sunt validate de organizatie sau de auditori externi

Evaluare:

- cantitativa

- calitativa

Standardele performantei personale in serviciile furnizate clientilor sunt conform asteptarilor ti procedurilor organizatiei
Elemente specifice pentru stabilirea sistemelor de calitate:

- avantaje

- dezavantaje

- resurse

- rezultate

Controlul calitatii: parte a managementului calitatii, concentrata pe indeplinirea cerintelor referitoare la calitate
Clienti interni: din cadrul organizatiei

Clienti externi: clienti, parteneri, etc.

Cauze care influenteaza negativ calitatea:

- diferenta intre nivelul serviciilor furnizate si asteptarile clientilor

- erori ale procedurilor

- erori umane

- dezavantaje din punctul de vedere al clientilor si din punctul de vedere al organizatiei
Procedurile pe care trebuie sa le urmeze clientul privind reclamatiile se refera la:

- completarea documentatiel

- furnizarea dovezilor

- locul de depunere a reclamatiilor

- alte actiuni pe care sa le intreprinda

Tipurile de reclamatii se refera la:

- personal

- servicii:transport: aerian, terestru, cazare, transferuri, masa, de divertisment, excursii optionale, s.a.
Competente tehnice — profesionale si competente interpersonale:

- ascultd cu atentie si concentrare clientul
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Tehnici de evaluare recomandate:
e Observatia directa
e Declaratii ale specialistului care a urmarit modul de realizare a altor rezultate decat cele observate direct
e Rapoarte de la terti ( clienti, parteneri, colaboratori )
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Coduri de referinta

Se completeaza de
céatre Autoritatea
Nationala de Calificari

NIVELUL UNITATII

Unitatea cuprinde cunostintele si deprinderile necesare agentului de ticketing pentru promovarea imaginii, a
produselor si serviciilor organizatiei

3

Elemente de competenta

Criteriile de realizare din punctul de
vedere al deprinderilor practice
necesare

Criteriile de realizare din
punctul de vedere al
cunostintelor necesare

Criteriile de realizare din
punctul de vedere al
atitudinilor necesare
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1. Contribuie la cercetarea
nevoilor pentru

produse si servicii

.1. Studierea nevoilor de produse si
servicii se realizeaza prin identificarea cu
discernamant i atentie a scopului
cercetarii  §i  resursele  disponibile
conform procedurilor organizatiei

1.2. Cercetarea nevoilor de produse si
servicii se realizeaza prin metodele
adecvate 1n functie de grupurile tinta
conform procedurilor organizatiei

1.3. Studiile de cercetare se realizeaza cu
responsabilitate prin colectarea |,
nregistrarea, stocarea , sintetizarea,
analizarea si interpretarea informatiilor
conform nevoilor si procedurilor
organizatiei

1.4. Planul de marketing se realizeaza in
concordanta cu nivelul cererii pentru
servicii si produse (existente, noi)
conform procedurilor organizatiei

Cum sa identifice corect scopul
cercetarii nevoilor

Care sunt resursele disponibile
Care sunt grupurile tintd pe care
sa le identifice
Ce metode
utilizeze

Ce informatii sa colecteze

Cum sa inregistreze, stocheze,
sintetizeze, analizeze si
interpreteze informatiile

Cum sa identifice corect si
obiectiv nivelul cererii pentru
produse si servicii

Cum sa intocmeasca cu realism
planul  de  marketing al
organizatiei

de cercetare sa

Atentie
Discernamant
Corectitudine

Putere de sinteza si analiza

Atentie

Viziune globala si stabilirea

prioritatilor
Obiectivitate
Realism
Acuratete
Flexibilitate
Precizie
Rapiditate
Coerenta
Consecventa
Profesiona-lism
Cooperare
Perseverenta
Loialitate
Atasament
Claritate
Rigurozitate
Tact
Diplomatie
Putere de convingere
Principialitate
Confidentia-litate
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2. Contribuie la dezvoltarea
de noi produse si servicii

2.1. Introducerea de noi produse si
servicii se realizeaza conform
procedurilor si nevoilor organizatiei
2.2. Dezvoltarea specificatiilor pentru noi
produse si servicii se realizeaza
permanent si obiectiv conform
procedurilor organizatiei

2.3. Testarea si evaluarea noilor produse
si servicii in grupurile tinta se realizeaza
conform planului de marketing si
procedurilor organizatiei

Cum sa introduca conform
procedurilor organizatiei noi
produse si servicii

Cum sa participe la elaborarea
specificatiilor pentru noi
produse si servicii

Cum sa testeze noile produse si
servicii in grupurile tinta

Atentie
Discernamant
Corectitudine

Putere de sinteza si analiza
Atentie

Viziune globala si stabilirea
prioritatilor
Obiectivitate
Realism

Acuratete
Flexibilitate

Precizie

Rapiditate

Coerenta
Consecventa
Profesiona-lism
Cooperare
Perseverenta
Loialitate
Atasament

Claritate
Rigurozitate

Tact

Diplomatie

Putere de convingere
Principialitate
Confidentia-litate
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3. Promoveaza produsele /
serviciile specifice

3.1. Planificarea riguroasa si obiectiva a
activitatilor, materialelor si mesajelor
promotionale pe baza elementelor
necesare conform planului de marketing
si procedurilor organizatiei

3.2. Monitorizarea atentd a desfagurarii
activitatii de promovare: la momentul si
locul oportun se realizeaza conform
planului de marketing si procedurilor
organizatiei

3.3. Continutul si prezentarea mesajelor
promotionale sunt adecvate obiectivelor,
scopurilor conform planului de
marketing

3.4. Mesajele promotionale sunt
prezentate cu acuratete si claritate
conform nevoii de a fi usor intelese si
receptate de catre clienti care sunt
stimulati de a transmite impresiile
referitoare la produse si servicii conform
planului de marketing

3.5. Stocul materialelor promotionale
este controlat riguros si corect pentru a
corespunde cantitativ si calitativ pe
durata actiunilor promotionale

3.6. Evaluarea eficientei actiunilor
promotionale de succes se realizeaza cu
obiectivitate i atentie in functie criteriile
stabilite prin planul de marketing

Cum si de ce sa planifice
riguros si obiectiv pe baza
elementelor necesare
activitdtile, materialele si
mesajele promotionale

Cum sa monitorizeze la locul si
momentul oportun activitatile
de promovare

Cum sa adapteze continutul si
prezentarea mesajelor
promotionale obiectivelor,
scopurilor

Cum si de ce intelegerea si
receptarea mesajelor
promotionale trebuie prezentate
cu acuratete si claritate

De ce sa verifice cantitativ si
calitativ stocul materialelor
promotionale

Cum sa aplice tehnicile de
comunicare pentru culegerea
impresiilor clientilor despre
produse si servicii

Cum evalueaza planul de
marketing privind realizarea
criteriilor si a actiunilor
promotionale

Cum sa estimeze eficienta
actiunilor promotionale de
SuUccess

Cum utilizeaza pentru eficienta
actiunilor de promovare viitoare
performanta individuald in
promovare

Atentie
Discernamant
Corectitudine

Putere de sinteza si analiza

Atentie

Viziune globala si stabilirea

prioritatilor
Obiectivitate
Realism
Acuratete
Flexibilitate
Precizie
Rapiditate
Coerenta
Consecventa
Profesiona-lism
Cooperare
Perseverenta
Loialitate
Atasament
Claritate
Rigurozitate
Tact
Diplomatie
Putere de convingere
Principialitate
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4, Promoveaza vanzarile

4.1. Baza de date a clientilor este
permanent actualizatd cu atentie si
acuratete conform procedurilor
organizatiei

4.2. Istoricul de calatorie al clientilor
fideli se studiaza minutios si precis
conform procedurilor organizatiei

4.3. Crearea unei impresii pozitive se
realizeazd prin cunostinte si experienta
aplicand metode adecvate si rapide de
contactare a clientilor conform
procedurilor organizatiei

4.4. Atragerea de noi clienti se realizeaza
prin tehnici de distributie adecvate, prin
prezentarea atractiva, corecta si
convingatoare a ofertei
produselor/serviciilor turistice pentru
captarea interesului clientilor conform
procedurilor organizatiei

4.6. Promovarea cu rapiditate si
professionalism a ofertelor speciale ale
organizatiei si stimularea clientilor fideli
cu principialitate si flexibilitate se
realizeaza permanent conform
procedurilor organizatiei

De ce baza de date a clientilor
trebuie atent i permanent
actualizatd

Cum si de ce sa studieze
istoricul de calatorie al
clientilor fideli

De ce sa aplice metode rapide
de contactare a clientilor

Cum sa utilizeze cunostintele si
experienta pentru crearea unei
impresii pozitive

Cum sa utilizeze tehnici de
distributie eficiente pentru
captarea interesului pentru
produsele si serviciile oferite
Cum sa prezinte oferta la
manifestarile promotionale
organizate

Cum si de ce sa promoveze
ofertele speciale pentru vanzare
Cum sa aplice procedurile
organizatiei pentru clientii fideli
Cum sa contribuie la
distribuirea §i promovarea
produselor si serviciilor
conform planului de marketing

Atentie
Discernamant
Corectitudine

Putere de sinteza si analiza
Atentie

Viziune globala si stabilirea
prioritatilor
Obiectivitate
Realism

Acuratete
Flexibilitate

Precizie

Rapiditate

Coerenta
Consecventa
Profesiona-lism
Cooperare
Perseverenta
Loialitate

Atasament

Claritate
Rigurozitate

Tact

Diplomatie

Putere de convingere
Principialitate
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5. Promoveaza imaginea
organizatiei

5.1. Identificarea pozitiei pe piata a
organizatiei se realizeaza prin studii
specifice conform procedurilor
organizatiei

5.2. Diferentierea fata de firmele
concurente

se realizeaza prin elemente specifice
conform procedurilor organizatiei

5.3. Perceptia brandului de catre clienti
se realizeaza prin metode adecvate de
identificare si avantajelor brandului
conform procedurilor organizatiei

5.4. Crearea si mentinerea imaginii
organizatiei in randul clientilor si
publicului se realizeaza prin respectarea
principiilor de etica personald,
profesionala si morala conform
procedurilor organizatiei

Cum sa cuantifice corect
vanzdrile pentru identificarea
pozitiei pe piatd

Cum sa studieze si evalueze
perceptia brandului de catre
clienti

Care sunt elementele utilizate in
prezentare pentru diferentierea
organizatiei fatd de organizatii
similare

Cum sa respecte si sa aplice
principiile de etica personala,
profesionala si morala

Atentie
Discernamant
Corectitudine

Putere de sinteza si analiza

Atentie

Viziune globala si stabilirea

prioritatilor
Obiectivitate
Realism
Acuratete
Flexibilitate
Precizie
Rapiditate
Coerenta
Consecventa
Profesiona-lism
Cooperare
Perseverenta
Loialitate
Atasament
Claritate
Rigurozitate
Tact
Diplomatie
Putere de convingere
Principialitate
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Gama de variabile:
Resurse: umane, financiare, materiale, de timp
Grupuri tinta:
- clientii existenti
- clientii potentiali
Metode de cercetare:
- chestionare, interviuri, consultari informale, studierea bazei de date existente
Nivelul cererii:
- termen scurt
- termen mediu
- termen lung
Metode de evaluare:
- calitative
- cantitative
Elementele necesare planificarii activitatilor, materialelor si mesajelor promotionale: scopuri si obiective, resurse, criterii, planul
actiunilor, bugetul, responsabilitatile celor implicati, metode de evaluare
Materiale promotionale: brosuri, pliante, postere, banner-e, steaguri, carduri, sticker-e, calendare, obiecte diverse: pixuri, agende,brichete,
genti, insigne, etc.
Activitati promotionale:
- evenimente din domeniul turismului: targuri, expozitii, evenimente tematice, lansari de produse, prezentari publice, etc.
- evenimente diverse: culturale, sportive, stiintifice, etc.
Mesaje promotionale:
- formatul si tipul cuvintelor ilustrarilor,
- stil , imagini In prezentari personale
Metode de promovare: vanzari directe, publicitate, scrisori (de multumire / de informare) / pliante prin posta, Internet, relatii publice:
conferinte de presa, lansari de produse, campanii de reduceri , concursuri, stimulente, carduri de fidelizare a clientelei, targuri si expozitii,
Clienti:
- fideli
- potentiali: s-au interesat de produsele si serviciile oferite, au revenit chiar daca nu au rezervat inca servicii, au recomandari despre
organizatie de la alti clienti, s.a.
Istoricul de calatorie: destinatii, tipul de calatorie, perioada, durata, bugetul.
Metode de contact: - telefonic, scrisori postale, Internet: e-mail
- direct: fata in fata sau telefonic
- indirect: posta, e-mail

Page 40 of 79



Tehnici de distributie: directe, indirecte

Facilitati pentru clientii fideli: reduceri, gratuitati, oferte speciale, cadouri,felicitari, invitatii la evenimente speciale, etc.

Metode de cuantificare a vanzarilor:

- identificarea indicatorilor economici: vinzari din servicii de baza si suplimentare, din restauratie

- identificarea indicatorilor fizici:

* CUC - coeficientul de utilizare a capacitatii de cazare (calculat periodic: zilnic, saptamanal, lunar, trimestial, semestrial, annual ca
raport intre zilele-turisti maxim posibile si zilele-turisti realizate; zile-turisti: numarul de turisti inmultit cu numarul de zile de sejur)
* numarul §i structura clientilor

* vanzdrile medii

Surse de cuantificare a vanzarilor: situatia prestatiilor, raportul de gestiune, bilantul contabil, arhiva

Piata organizatiei — spatiul economico —geografic in care este prezentd cu produsele si serviciile sale

Cota de piata detinuta de organizatie: raportul intre volumul vanzarilor proprii si volumul total de vanzari ale aceluiasi produs la nivel
local, national (volumul vanzarilor din cazare ale unitatii hoteliere raportate la vanzarile din cazare la nivel local, national)

Analiza SWOT - studierea caracteristicilor esentiale ale organizatiei care 1i dau identitate si pot sd o avantajeze in activitatea viitoare:
S - Strengh: fortd, vigoare, putere

W - Weaknes: slabiciune, neputinta, punct slab

O - Oportunity: prilej, ocazie, oportunitate

T - Threat: amenintare

Analiza SWOT concluzioneaza aspecte privind:

- tinta organizatiei

- cai de atingere a tintei

- termene

- responsabilitati

Brandul reprezinta numele, logo-ul, desenul, simbolul, imaginea utilizate pentru identificarea propriilor produse si servicii
Metode de identificare a perceptiei brandului de catre clienti:

- sondaje de opinie: chestionare, interviuri

Avantajele brand-ului:

- stabilirea si mentinerea nivelului preturilor pentru diferentierea fatd de concurenta

- stimularea activitatii promotionale

- flexibilitate in expansiunea produselor si serviciilor

Elemente de diferentiere fatd de concurenta:

- calitatile personalului (personalul este insepa-rabil fatd de produsele si serviciile pe care le vinde): responsabilitate, competenta,
curtoazie, integritate, de incredere

- lansarea si vAnzarea mai buna si mai rapida a produselor si serviciilor decat organizatiile similare
- impresia favorabila asupra clientilor pe care o creaza perceptia brandului si a imaginii organizatiei

- unicitatea produselor si serviciilor

- sloganuri de publicitate personalizate care pun in evidenta avantajele ofertelor de produse si servicii
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- lansarea si vAnzarea mai buna si mai rapida a produselor si serviciilor decat organizatiile similare

- impresia favorabila asupra clientilor pe care o creaza perceptia brandului si a imaginii organizatiei

- unicitatea produselor si serviciilor

- sloganuri de publicitate personalizate care pun in evidenta avantajele ofertelor de produse si servicii
Principiile de eticad personala, profesionala si morald deriva din comportamentul individual si profesional (reactiile individuale la mediul
si procesul de muncd), bazate pe calitati si cerinte, cum ar fi:

- infatisare, abilitati senzoriale, starea sdnatatii, grad de inteligentd, capacitéti intelectuale

- pregétire, experientd, dragoste pentru profesie,

interese, aspiratii, motivatii

- echilibru psihic si emotional

- cinste, corectitudine, politete, solicitudine, sinceritate, discretie, respect fata de sine si fata de ceilalti, loialitate

Tehnici de evaluare recomandate:
e Observatia directa
Declaratii ale specialistului care a urmarit modul de realizare a altor rezultate decat cele observate direct
Test oral
Test scris
Rapoarte de la terti ( clienti )
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Coduri de referinta

Se completeaza de
céatre Autoritatea
Nationala de Calificari

vedere al deprinderilor practice
necesare

punctul  de  vedere
cunostintelor necesare

al

NIVELUL UNITATII
Unitatea cuprinde cunostintele si deprinderile necesare agentului de ticketing pentru informarea corecta,
completd, clara a clientilor referitoare la produse si servicii 3
Elemente de competenta Criteriile de realizare din punctul de|Criteriile de realizare din|Criteriile de realizare din

punctul de vedere al
atitudinilor necesare
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1. Colecteaza si organizeaza
informatiile

1.1. Colectarea datelor si informatiilor se
realizeaza din surse de informare
identificate cu discernamant si atentie
conform nevoilor

1.2. Colectarea datelor si informatiilor se
face cu atentie §i obiectivitate prin
metode adecvate scopului

1.3. Datele si informatiile sunt
inregistrate corect conform nevoilor,
utilizand limbaj specific

1.4. Veridicitatea si actualitatea datelor
si informatiilor sunt verificate cu
rigurozitate si atentie

1.5. Datele si informatiile sunt organizate
intr-o maniera logica pentru accesarea
usoara, salvate si stocate conform
necesitatii de respectare a conditiilor de
securitate si confidentialitate

1.6. Datele si informatiile sunt ordonate
cu meticulozitate si responsabilitate pe
categorii §i structuri conform nevoilor

Cum sa identifice sursele de
informare pentru colectarea
atentd a datelor si informatiilor
Cum sa colecteze datele si
informatiile prin metode
adecvate scopului

De ce sa inregistreze datele si
informatiile

corect conform nevoilor

Cum sa verifice veridicitatea si
autenticitatea

datelor si informatiilor

De ce sa organizeze logic datele
si informatiile

De ce sa ordoneze datele si
informatiile pe categorii si
structuri

De ce trebuie respectate
conditiile de securitate si
confidentialitate la stocarea si
salvarea datelor s1 informatiilor

Discernamant
Obiectivitate
Corectitudine
Rigurozitate

Spirit analitic
Meticulozitate
Seriozitate

Spirit de raspundere

2. Analizarea i prezentarea
datelor si informatiilor

2.1. Datele si informatiile sunt analizate
si interpretate cu raspundere $i atentie
conform continutului

2.2. Semnificatia datelor si informatiilor
este determinatd conform interpretarii
corecte si cu claritate

2.3. Datele si informatiile sunt prezentate
cu acuratete in formatul adecvat scopului
urmarit

Cum si de ce sa analizeze si sa
interpreteze datele si
informatiile

De ce este importanta
determinarea corecta si clara a
semnificatiei datelor si
informatiilor

Cum sa prezinte date si
informatiile in formatul adecvat
scopului urmarit

Discernamant
Obiectivitate
Corectitudine
Rigurozitate

Spirit analitic
Meticulozitate
Seriozitate

Spirit de raspundere
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3. Furnizeaza informatii
specifice

3.1. Explicarea si informarea cu
responsabilitate si obiectivitate a
diferentei dintre companiile si zborurile
de: linie, charter si cu preturi joase,
avantajele / dezavantajele lor conform
caracteristicilor acestora

3.2. Identificarea si furnizarea cu
claritate si corectitudine a informatiilor
cu privire la rutele / itinerariile aeriene si
orarele de zbor conform nevoilor
clientilor

3.4. Identificarea si furnizarea cu precizie
si atentie a informatiilor cu privire la
tipurile, capacitatea §i structura
aeronavelor conform caracteristicilor
acestora

3.5. Identificarea si furnizarea cu
rigurozitate si atentie a informatiilor cu
privire la: pasapoarte, vize, sanatate
conform nevoilor si legislatiei in vigoare
3.6. Identificarea si furnizarea cu
claritate si exactitate a informatiilor cu
privire la serviciile care pot fi oferite la
destinatie conform nevoilor si politicilor
organizatiilor respective

De ce este important sa
informeze si s explice
responsabil diferenta dintre
companiile si zborurile de:
linie, charter si cu preturi joase,
avantajele si dezavantajele
acestora

Cum sa furnizeze clar si corect
informatii cu privire la rutele /
itinerariile aeriene, orarele de
zbor

Cum sa furnizeze minutios si cu
atentie informatii cu privire la
tipurile, capacitatea si structura
aeronavelor

Cum sa furnizeze riguros si
atent informatii cu privire la:
pasapoarte, vize, sanatate

Cum sa furnizeze clar si exact
informatii cu privire la
serviciile care pot fi oferite la
destinatie

Discernamant
Obiectivitate
Corectitudine
Rigurozitate

Spirit analitic
Meticulozitate
Seriozitate

Spirit de raspundere
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Gama de variabile:

Tipuri de date: numerice, texte, imagini: statice, dinamice

Surse de date si informatii: clientii, prestatorii de servicii, colegii, cataloage, ziare si magazine, electronice: Internet, intranet, website-
uri, baza de informatii stocata in calculatoare, Autoritatea pentru Turism

Metode de colectare a datelor si informatiilor: chestionare, interviuri, convorbiri telefonice, discutii directe: fata in fata, prin e-mail, etc.
Structuri de date: liste, tabele, grafice, diagrame, fisiere,

Forme de prezentare: rapoarte, grafice, diagrame, multimedia

Categorii de date si informatii privind: companii aeriene, unitati de cazare, de masd, companii de inchirieri autoturisme, unitati de
agreement, de transport, arta, culturd, itinerarii, spectacole si evenimente diverse, s.a.

Limbaj utilizat: clar, specific

Tipuri de intrebari referitoare la:

- rezervari,documentatia de calatorie, diverse informatii suplimentare

Tipuri de companii aeriene: de linie, linie, charter si cu preturi joase ( >’low cost’’)

Identificarea rutelor / itinerariilor aeriene:

* pe tipuri de rute aeriene: directe, indirecte, un singur drum, dus-intors, specifice,

scurte, lungi, interne, internationale

* 1n functie de:

- sezonalitate

- tipurile companiilor aeriene

* pe zone geografice

Tipuri de aeronave: mici, medii, mari, propulsate de: motoare cu elice, cu reactie sau combinatia celor doua tipuri de propulsie

Clase de calatorie: economica, de afaceri (intermediard) si clasa I

Tipuri de clienti: individuali, grupuri, persoane cu nevoi speciale, pasageri in interes de afaceri

Serviciile suplimentare se refera la: itinerarii, mese, agrement, securitate, vama, bagaj, conditii speciale unor categorii de pasageri: femei
insarcinate, minori neinsotiti, pasageri cu probleme sanatate, s.a.

Tipuri de:

* Pasapoarte: normale, pentru straini, diplomatice / consulare, speciale, de serviciu s.a.
Pasapoarte:

- pe suport de hartie

- biometrice

* Vize: de vizitator, transit, permise de iesire, de re-intrare, Schengen, transit fara viza
Vize:

- pe support de hartie: aplicate in pasapoarte

- electronice

Locuri de procurare: ambasade, consulate, frontierad
Certificat international de sanitate/ vaccinuri necesare: recomandate §i obligatorii pentru bolile infectioase: hepatita, malaria, ciuma, febra galbena

Tipuri de:
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Locuri de procurare: ambasade, consulate, frontiera

Certificat international de sanatate/ vaccinuri necesare: recomandate si obligatorii pentru bolile infectioase: hepatita, malaria, ciuma,
febra galbena

Tipuri de:

* Unitdti de cazare: hoteluri, moteluri, hosteluri, campinguri, etc.

* Autoturisme

* Companii de croaziere: mici, medii, mari, sau pe zone geografice

Modalitati de transport: terestre, navale, combinate

Tipuri de materiale/ documentatie: oferte,orare, brosuri, cataloage, pliante, ghiduri

Formatul materialelor / documentatiei: tiparit, electronic

Facilitati pentru clientii frecventi: reduceri, gratuitati, oferte speciale, cadouri, felicitari, invitatii la evenimente speciale, etc.

Tehnici de evaluare recomandate:
e Observatia directa
e Declaratii ale specialistului care a urmarit modul de realizare a altor rezultate decat cele observate direct
e Rapoarte de la terti ( clienti, parteneri )
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Coduri de referinta

Se completeaza de
céatre Autoritatea
Nationala de Calificari

NIVELUL UNITATII
Unitatea cuprinde cunostintele si deprinderile necesare agentului de ticketing pentru rezervarea calatoriei

aeriene, schimbarea/anularea rezervarii, tarifarea calatoriei aeriene, emiterea biletelor de calatorie, a cartii de 3
Tmbarcare

Elemente de competenta

Criteriile de realizare din punctul de|Criteriile de realizare din

vedere al deprinderilor practice|punctul  de
necesare

Criteriile de realizare din

vedere  al|punctul de vedere al
cunostintelor necesare atitudinilor necesare
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1. Rezerva biletele de calatorie

1.1. Rezervarea biletelor de calatorie cu
avionul se face cu atentie, pe baza
analizei nevoilor si dorintelor clientilor,
in functie de facilitatile disponibile la
originea calatoriei prin selectarea atenta a
variantei optime de célatorie

1.2. Rezervarea biletelor de calatorie cu
avionul se face in functie de gama de
locuri la datele de calatorie solicitate de
clienti

1.3. Rezervarea biletelor de caldtorie cu
avionul se face in functie de facilitétile
oferite de agentii, companii aeriene,
aeroporturi an functie de cerintele si
preferintele clientilor conform conditiilor
referitoare la pasaport, viza si de ordin
medical

1.4. Rezervarea biletelor de calatorie cu
avionul se face in functie de termenii,
conditiile de rezervare, preturi, tipul
companiei aeriene, perioadele de
calatorie, clasele de calatorie si
avantajele acestora

1.5. Rezervarea biletelor de calatorie cu
avionul se face in functie de facilitatile si
serviciile pentru clientii cu nevoi speciale
1.6. Rezervarea biletelor de calatorie cu
avionul se face in functie de avantajele
calatorului frecvent ( fidel )

Cum sa reserve corect biletele
de calatorie cu avionul pe baza
analizei nevoilor si dorintelor
clientilor

Cum sd rezerve corect biletele
de calatorie cu avionul n
functie de gama de produse
locuri la datele de calatorie
solicitate de clienti

Cum sd rezerve corect biletele
de calatorie cu avionul 1n
functie de facilitétile oferite de
agentii, companii aeriene,
aeroporturi conform cerintelor
si preferintelor clientilor

Cum sa rezerve corect biletele
de calatorie cu avionul in functie
de termenii si conditiile de
rezervare

Cum sa rezerve corect biletele
de calatorie cu avionul 1n functie
de preturile si modalitatile de
plata

Cum sa rezerve corect biletele
de calatorie cu avionul in
functie de tipul companiei
aeriene

Cum sa rezerve corect biletele
de caldtorie cu avionul in functie
de perioadele de calatorie

Cum sa rezerve corect biletele
de calatorie cu avionul 1n
functie de facilitatile si
serviciile pentru clientii cu
nevoi speciale

Cum sa rezerve corect biletele
de calitorie cu avionul In

Corectitudine
Spirit analitic
Discernamant
Corectitudine

Spirit de raspundere
Spirit de observatie
Putere de analiza si sinteza

Flexibilitate
Spirit de medi

ere

Spirit de negociere
Spirit de selectie

functie de facilitatile
disponibile la originea calatoriei
Cum sa rezerve corect biletele

de caldtorie cu avionul in functie
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conformitate cu cerintele si
conditiile referitoare la pasaport,
viza si de ordin medical
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2. Realizeaza schimbarea
rezervarilor

2.1. Solicitdrile de schimbare a
rezervarilor sunt corect si atent verificate
conform procedurilor

2.2. Refacerea si inregistrarea cu
operativitate i acuratete a noii rezervari
este agreata de comun acord cu clientul
conform procedurilor

2.3. Consecintele schimbarii rezervarii
sunt prompt si atent identificate, evaluate
si comunicate clientului politicos si cu
operativitate conform procedurilor

2.4. Implicatiile financiare ale schimbarii
rezervarii sunt comunicate clientului cu
acuratete si responsabilitate conform
procedurilor

2.5. Actioneaza cu diplomatie si politete
in consensul acordului cu clientul si
furnizorul de servicii pentru a rezolva
problemele aparute urmare schimbarii
rezervarii conform procedurilor

2.6. Mentinerea relatiilor amiabile cu
furnizorii de servicii se realizeaza
permanent prin atitudini politicoase si
profesionale conform procedurilor

Cum sa verifice corect si atent
solicitarile de schimbare

Cum reface si inregistreaza
noua rezervare agreata de client
Cum si de ce sunt identificate si
evaluate atent consecintele
schimbarii rezervarii

Cum sunt comunicate clientului
politicos si operativ
consecintele schimbarii
rezervarii

Cum sunt implicatiile financiare
ale schimbarii rezervarii
comunicate clientului cu
acuratete si responsabil

Cum sa ofere alternative
clientului si de ce sa ia masuri
de rezolvare a problemelor
datorate schimbarii rezervarii
Cum obtine consensul acordului
cu clientul s1

furnizorul de servicii

De ce este important s mentind
relatii amiabile cu furnizorii de
servicii, discutand politicos si
profesional

Corectitudine

Spirit analitic
Discernamant
Corectitudine

Spirit de raspundere
Spirit de observatie
Putere de analiza si sinteza
Flexibilitate

Spirit de mediere
Spirit de negociere
Spirit de selectie
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3. Constata sau este informat
cu privire la: erori, omisiuni,
anularea rezervarii

3.1. Erorile, omisiunile, anularea
rezervarii sunt corect comunicate
clientului si solutionate cu profesionalism
si operativitate conform procedurilor

3.2. Identificarea conditiilor si
modalitatilor concrete de evitare a
erorilor, omisiunilor, anularea rezervarii
se face cu responsabilitate si
profesionalism conform procedurilor

3.3. Prevenirea erorilor, omisiunilor,
anularea rezervarii se realizeaza
actionand cu discerndmant si prin
solicitarea cooperarii echipei, a
furnizorilor de servicii si a altor parteneri

conform procedurilor

Cum si cand solutioneaza
erorile, omisiunile, anularea
rezervarii conform procedurilor
organizatiei si ale furnizorilor
Cum sa identifice conditii si
modalitati concrete de evitare a
erorilor, omisiunilor, anularea
rezervarii

Cum sa actioneze si sa solicite
cooperarea echipeli, a
furnizorilor de servicii si a altor
parteneri

Corectitudine

Spirit analitic
Discernamant
Corectitudine

Spirit de raspundere
Spirit de observatie
Putere de analiza si sinteza
Flexibilitate

Spirit de mediere
Spirit de negociere
Spirit de selectie
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4. Tarifeaza calatoriile aeriene

4.1. Identificarea cu discernamant si
atentie a tipului de tarif se realizeaza prin
interpretarea corecta a regulilor
aplicabile tarifului conform procedurilor
4.2. Identificarea cu corectitudine si
profesiona-lism a restrictiilor si
conditiilor tarifare, a codurilor din
componenta tarifului de céldtorie aeriana
conform procedurilor

4.3. Identificarea cu responsabilitate si
profesionalism a componentelor tarifului
aerian conform procedurilor

4.4. Stabilirea tarifului se face corect si
cu atentie in functie de ruta solicitata de
client conform procedurilor

4.5. Stabilirea tarifului se face riguros si
cu acuratete in functie de tipul companiei
aeriane care efectueaza calatoria
solicitata conform procedurilor

4.6. Stabilirea tarifului se face prin
identificarea corecta si atenta a categoriei
de pasager conform procedurilor

Cum sa identifice corect tipul
de tarif

Cum si de ce sa identifice si sa
interpreteze atent regulile
aplicabile tarifului

Cum sa identifice corect
restrictiile si conditiile tarifare
Cum sa identifice codurile din
componenta tarifului de
calatorie aeriana

Cum sa stabileasca corect si
atent tariful in functie de ruta
solicitata

Cum sa stabileasca riguros $i cu
acuratete tariful in functie de
compania aeriana cu care se
efectueaza calatoria solicitata
Cum sa stabileasca tariful prin
identificarea

corecta si atenta a categoriei

Corectitudine

Spirit analitic
Discernamant
Corectitudine

Spirit de raspundere
Spirit de observatie
Putere de analiza si sinteza
Flexibilitate

Spirit de mediere
Spirit de negociere
Spirit de selectie
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5. Emite biletul de calatorie
aeriana

5.1. Emiterea biletului se face dupa
stabilirea corecta si atenta a tarifului
conform procedurilor

5.2. Emiterea biletelor se face prin
completarea corecta si atentd a tuturor
elementelor obligatorii conform
procedurilor

5.3. Emiterea biletelor se face prin
acordarea cu responsabilitate si
profesionalism a asistentei de
specialitate clientilor in scopul intelegerii
corecte a documentatiei elaborate
conform procedurilor

Cum sa emita biletul dupa ce
stabileste corect tariful

Cum si de ce trebuie sa
completeze corect toate
elementele obligatorii ale
biletelor

Cum si de ce sa acorde
asistentd de specialitate pentru
intelegerea corecta a
documentatiei elaborate

Corectitudine

Spirit analitic
Discernamant
Corectitudine

Spirit de raspundere
Spirit de observatie
Putere de analiza si sinteza
Flexibilitate

Spirit de mediere
Spirit de negociere
Spirit de selectie

6. Colecteaza penalitatile

6.1. Identificarea momentului in care se
impune aplicarea penalitatilor se face cu
discernamant si exactitate conform
procedurilor

6.2. Identificarea situatiilor de aplicare a
penalitatilor se face cu responsabilitate si
obiectivitate conform procedurilor

6.3. Identificarea tipurilor de penalitati
care se aplica se face cu corectitudine si
atentie conform procedurilor

Cum si cand identifica cu
exactitate momentul aplicarii
penalitatilor

Cum sa identifice obiectiv
situatiile pentru aplicarea
penalitatilor

Cum sa identifice corect tipurile

de penalitdti care se aplica

Corectitudine

Spirit analitic
Discernamant
Corectitudine

Spirit de raspundere
Spirit de observatie
Putere de analiza si sinteza
Flexibilitate

Spirit de mediere
Spirit de negociere
Spirit de selectie
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7. Realizeaza tranzactii PTA
( Prepaid Ticket Advice)

7.1. Tranzactiile PTA se realizeaza prin
identificarea cu operativitate si atentie a
sponsorului (efectueaza plata) conform
procedurilor

7.2. Tranzactiile PTA se realizeaza prin
identificarea cu responsabilitate si
corectitudine a pasagerului (calatoreste
dintr-un loc diferit de cel Tn care s-a
efectuat plata) conform procedurilor
7.3. Tranzactiile PTA se realizeaza prin
identificarea cu responsabilitate si
profesiona-lism a companiilor aeriene
participante in tranzactiile PTA conform
procedurilor

7.4. Tranzactiile PTA se realizeaza prin
identificarea corecta si atenta a
restrictiilor tranzactiilor PTA conform
procedurilor

7.5. Tranzactiile PTA se realizeaza prin
identificarea corecta si atenta a
companiei / agentiei care stabileste
tariful calatoriei conform procedurilor
7.6. Tranzactiile PTA se realizeaza prin
identificarea corecta si atenta a
companiei / agentiei care emite biletul de
calatorie conform procedurilor

Care este formatul adecvat de
transmitere prin computer sau
posta a tranzactiei PTA

Cum sa identifice operativ si
atent sponsorul tranzactiei PTA
Cum sa identifice corect
pasagerul tranzactiei PTA

Cum sa identifice cu
responsabilitate companiile
aeriene participante in
tranzactia PTA

Cum sa identifice corect si atent
restrictiile tranzactiilor PTA
Cum sa identifice corect si atent
compania / agentia care
stabileste tariful calatoriei

Cum sa identifice corect si atent
compania / agentia care emite
biletul de calatorie

Corectitudine
Spirit analitic
Discernamant
Corectitudine

Spirit de raspundere
Spirit de observatie
Putere de analiza si sinteza

Flexibilitate

Spirit de mediere

Spirit de nego

ciere

Spirit de selectie

Page 56 of 79




8. Emite alte documente de
trafic

8.1. Emiterea altor documente de trafic
se face dupa stabilirea corecta si atenta a
tipului de document conform
procedurilor

8.2. Emiterea altor documente de trafic
se face dupa stabilirea corecta si atentd a
tarifului serviciului conform procedurilor
8.3. Emiterea altor documente de trafic
se face prin completarea corecta si atenta
a tuturor elementelor obligatorii conform
procedurilor

8.4. Emiterea altor documente de trafic
se face prin acordarea cu responsabilitate
si profesionalism a asistentei de
specialitate clientilor in scopul intelegerii
corecte a documentatiei elaborate
conform procedurilor

Cum sa stabileasca atent si
corect tipul de document
Cum sa stabileasca atent si
corect tariful serviciului

Cum si de ce trebuie sa
completeze corect toate
elementele obligatorii ale
acestor documente

Cum si de ce sa acorde
asistenta de specialitate pentru
intelegerea corecta a
documentatiei elaborate in
legatura cu alte documente de
trafic

Corectitudine

Spirit analitic
Discernamant
Corectitudine

Spirit de raspundere
Spirit de observatie
Putere de analiza si sinteza
Flexibilitate

Spirit de mediere
Spirit de negociere
Spirit de selectie

9. Elibereaza cartea de
Tmbarcare

9.1. Verificarea documentelor de
calatorie se face cu responsabilitate si
corectitudine conform procedurilor

9.2. Acordarea asistentei de specialitate
pentru predarea bagajelor se face cu
operativitate si atentie conform
procedurilor

9.3. Eliberarea cartii de imbarcare se face
cu operativitate si atentie corespunzator
clasei de calatorie

9.4. Eliberarea cartii de imbarcare se face
cu obiectivitate si atentie corespunzator
tipului de pasager

Cum sa verifice responsabil si
atent documentele de calatorie
Cum acorda asistenta de
specialitate pentru predarea
operativa a bagajelor

Cum sa elibereze operativ §i
atent cartea de imbarcare
corespunzator clasei de
calatorie

Cum sa elibereze operativ §i
atent cartea de imbarcare
corespunzator tipului de
pasager

Corectitudine

Spirit analitic
Discerndmant
Corectitudine

Spirit de raspundere
Spirit de observatie
Putere de analiza si sinteza
Flexibilitate

Spirit de mediere
Spirit de negociere
Spirit de selectie
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Gama de variabile:
Tipuri de clienti:
- in vacanta
- In interes de afaceri

Tipuri de companii aeriene: de linie, charter si cu preturi joase (’’low cost’”)

Tipuri de rute: interne si internationale

Furnizori de servicii care pot realize schimbari: companie aeriana, hotel, companie de inchiriere autoturisme, companie de croaziere,
Tipuri de schimbari:

- nume, ore de calatorie, date de calatorie,durata caldtoriei, ruta / itinerariu, compania aeriana, hotel, companie de inchiriere autoturisme,
companie de croaziere, locul de imbarcare, destinatia, anularea calatoriei de catre compania aeriand, anularea calatoriei de catre client,
Tipuri de erori: nume / prenume incomplete, neprecizarea expresa a tipului de pasager, tarif incorect, date de calatorie gresite, omisiuni
diverse: numarul cardului de fidelitate emis de compania aeriana / hotel/ alt furnizor, lipsa documentatie justificativa pentru categoriile
speciale de pasageri, compania validatoare

Rezervarea este anulata la initiativa: clientului, companiei aeriene, agentiei

Tipuri de tarife: normale / speciale

Reguli referitoare in special la: durata minima si maxima a calatoriei, cerinte de rezervare si platd anticipatd cu un anumit numar de zile
Tnainte de data inceperii calatoriei, s.a.

Codurile se refera la: clasa de calatorie, sezonalitate,zi din saptdmana, parte din zi, tariful si tipul de pasager, indentificatorul nivelului
tarifar

Componentele tarifului aerian sunt: cost transport aerian, taxe: de aeroport, de serviciu, taxe pentru excedentul de bagaj, s.a.

Tipuri de calatorii :
- One Way — calatorie un singur drum — dus / intors
- Return Trip — calatorie dus-intors:

Tipuri de pasageri :

- Individuali sau grupuri

- Adult, bebelus, copil

- Categorii cu tarife reduse: deportati, diplomati, familie, lucratori, navigatori, militari, refugiati, seniori, tineri, studenti, bebelus, copil,
Elementele si componentele biletului electronic:
Numarul inregistrat al biletului electronic, Numarul clientului, Codul de rezervare, Numarul biletului, Data emiterii, Numarul agentiei
acreditate IATA, Numele pasagerului, titlul, codul pasagerilor speciali, Forma de platd, Numarul cuponului, Codul companiei aeriene,
Numarul de zbor, Clsa de calatorie, Data plecarii, Orasele de origine si de destinatie, Ora de plecare, Starea rezervarii: locuri rezervate
ferm sau pe lista de asteptare, fara loc, Tariful de baza pentru calatoria respectiva in functie de : clasa de calatorie, sezon, zi din cursul
saptamanii, ora din cursul zilei, Calculul tarifului, Starea biletului: cu date fixe de calatorie sau deschis
Penalitatile se aplica dupa emiterea biletului:
- Momentul in care se aplica penalitdti: inainte de plecare in calatorie, dupd plecarea in calatorie
- Situatii de aplicare a penalitatilor: schimbarea coordonatelor din biletul de calatorie initial
Tipuri de penalitati: - pentru schimbarea datelor de calatorie

- pentru schimbarea rutei de calatorie
- pentru neefectuarea totald sau partiald a calatoriei

P"_fA _sunt mes.aje transmise 1n format adecvat prin computer sau prin posta Page 58 of 79
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- de plecare
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Partile implicate in tranzactiile PTA:

- cumparatorul ( sponsorul)

- compania / agentia de vanzare

- compania / agentia de emitere

- pasagerul

PTA se emite pentru:

- tariful aerian si taxe

- excess de bagaj si alte servicii aeriene

- avans in numerar pentru servicii
Alte documente de trafic:

M C O: Miscellaneous Charges Order

M P D: Multiple Purpose Document

Servicii pentru care se emit aceste documente: exces de bagaj, servicii speciale, tururi, tranzactii PTA, voucher de rambursare emis de
agentia tour operatoare
Documentele verificate:
pasaport
viza
asigurare medicala
certificat international de sdnatate
Flementele cartii de imbarcare: numele companiei aeriene, numele pasagerului, originea/ destinatia calatoriei, numarul zborului, clasa de
calatorie, data, ora de plecare, ora de imbarcare, terminalul/poarta de imbarcare, numarul locului din avion, cantitatea de bagaj, numarul
de identificare al bagajului
Tipuri de servicii turistice: cazare, inchirieri autoturisme, croaziere,

Tehnici de evaluare recomandate:

Observatia directa

Declaratii ale specialistului care a urmdrit modul de realizare a altor rezultate decat cele observate direct

Test oral

Test scris

Simularile sunt considerate ca fiind acceptabile pentru producerea dovezilor referitoare la aceastd unitate de competenta
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Coduri de referinta

Se completeaza de
cdtre Autoritatea
Nationaléa de Calificari

NIVELUL UNITATII

Unitatea cuprinde cunostintele si deprinderile necesare agentului de ticketing pentru intocmirea ofertelor si
programelor turistice proprii, valorificarea programelor altor organizatii si emiterea voucher-elor de calatorie

3

Elemente de competenta

Criteriile de realizare din punctul de
vedere al deprinderilor practice
necesare

Criteriile de realizare din
punctul de vedere al
cunostintelor necesare

Criteriile de realizare din
punctul de vedere al
atitudinilor necesare
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1. Intocmeste oferte si
programe turistice proprii

1.1. Identifica si selecteaza ofertele
furnizorilor de servicii cu corectitudine si
obiectivitate conform procedurilor
organizatiei si clauzelor contractuale

1.2. Intocmeste cu atentie si corectitudine
oferte si programe turistice proprii pe
baza caracteris-ticilor ofertelor
furnizorilor de servicii selectati

1.3. Intocmeste cu atentie si corectitudine
oferte si programe turistice proprii in
functie de cerintele clientilor

1.4. Analizeaza permanent §i corect
eficienta ofertelor, programelor turistice
proprii in functie de elementele incluse n
analiza de pret

Cum sa identifice si sa selecteze
corect si obiectiv ofertele
furnizorilor de servicii conform
procedurilor organizatiei si
clauzelor contractuale

Cum sd intocmeasca cu atentie
si corectitudine ofertele si
programele proprii pe baza
caracte-risticilor ofertelor
furnizorilor de servicii selectati
Cum sa intocmesca atent si
corect oferte si programe
turistice proprii in functie de
cerintele clientilor

Cum sa analizeze permanent si
corect eficienta ofertelor,
programelor turistice proprii in
functie de elementele incluse 1n
analiza de pret

Corectitudine
Atentie
Obiectivitate
Responsabi-litate
Perseverenta
Exactitate

Rabdare
Diplomatie
Rigurozitate Amabilitate
Persuasiune

Spirit de raspundere
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2. Revinde servicii si
programe turistice de la alte
organizatii

2.1. Identifica si selecteaza serviciile si
programele altor organizatii cu
corectitudine si obiectivitate conform
procedurilor organizatiei si clauzelor
contractuale

2.2. Portofoliul de produse si servicii
preluate spre valorificare de la alte
organizatii se intocmeste corect in
functie de cerintele clientilor

2.3. Analiza eficientei valorificarii
serviciilor si programelor turistice de la
alte organizatii se face permanent
conform procedurilor organizatiei

Cum sa identifice si sa selecteze
corect si obiectiv serviciile si
programele altor organizatii
conform procedurilor
organizatiei si

Cum sa intocmeasca corect
portofoliul de produse si
servicii preluate spre
valorificare de la alte
organizatii in functie de
cerintele clientilor

Cum sd analizeze permanent
eficienta valorificarii serviciilor
si programelor turistice de la
alte organizatii conform
procedurilor organizatiei

Corectitudine
Atentie
Obiectivitate
Responsabi-litate
Perseverenta
Exactitate

Rabdare
Diplomatie
Rigurozitate Amabilitate
Persuasiune

Spirit de raspundere
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3. Emite documente pentru
serviciile si programele
turistice valorificate

3.1. Emite vouchere-ele completate
riguros si atent cu toate elementele
obligatorii conform procedurilor
organizatiei

3.2. Evidentiaza corect si exact in
vouchere-ele emise toate serviciile
achitate de client conform procedurilor
organizatiei

3.3. Actioneaza cu persuasiune si rabdare
pentru acordarea asistentei de specialitate
in vederea intelegerii de catre client a
serviciilor incluse n voucher-e conform
procedurilor organizatiei

3.4. Verifica cu responsabilitate,
diplomatie si amabilitate intelegerea
corecta de catre client a documentelor
furnizate conform procedurilor
organizatiei

Cum sd emita voucher-ele
completate riguros i atent cu
toate elementele obligatorii
Cum si de ce sa emita
vouchere-ele cu toate serviciile
achitate de client evidentiate
corect si exact

Cum sd acorde asistenta de
specialitate cu persuasiune si
rabdare pentru intelegerea de
catre client a serviciilor incluse
in voucher-e

Cum se asigura prin verificare
responsabila, amabil si cu
diplomatie cu privire la
intelegerea de catre client a
documentelor furnizate

Corectitudine
Atentie
Obiectivitate
Responsabi-litate
Perseverenta
Exactitate

Rabdare
Diplomatie
Rigurozitate Amabilitate
Persuasiune

Spirit de raspundere

Gama de variabile:

Caracteristicile ofertelor furnizorilor de servicii si partenerilor din domeniu turismului si calatoriilor se refera la:
- categoriile de confort ale structurilor de primire cu functiuni de: cazare, masa, agrement, transport; pretul, unicitatea, raportul pret/

calitate

“lementele cuprinse in voucher-e sunt: logo si numele agentiei, adresa, telefon, fax, website, numarul voucher-ului, data, numele
clientuilui, numele prestatorului, tipul de servicii, detalii de servicii, alte servicii, perioada, detalii privind plata, semnatura, stampila
lermene si conditii / Conditii de rezervare a pachetelor turistice cuprinse in brosurile tour operatorilor:

elemente incluse Tn pachetul turistic

elemente excluse din pachetul turistic

avansuri si termenele finale de plata

politica de anulare si de rambursare

riscuri si conditii asumate/ impuse de tour operator
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Tehnici de evaluare recomandate:
e Observatia directa
e Declaratii ale specialistului care a urmarit modul de realizare a altor rezultate decét cele observate direct
e Rapoarte de la terti ( clienti, parteneri )
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Coduri de referinta

Se completeaza de
céatre Autoritatea
Nationala de Calificari

NIVELUL UNITATII

Unitatea cuprinde cunostintele si deprinderile necesare agentului de ticketing pentru identificarea, emiterea si
centralizarea politelor de asigurare medicald pentru calatorii in strainatate

3

Elemente de competenta

Criteriile de realizare din punctul de
vedere al deprinderilor practice
necesare

Criteriile de realizare din
punctul de vedere al
cunostintelor necesare

Criteriile de realizare din

punctul de vedere
atitudinilor necesare

al

1. Identifica tipul politei de
asigurare medicala pentru
caldtorii in strainatate

1.1. Identificarea corecta si atenta a
tipului politei de asigurare medicala
pentru caldtorii in strdinatate se face
conform destinatiei turistice

1.2. Identificarea cu responsabilitate si
corectitudine a tipului politei de
asigurare medicala pentru calatorii in
strainatate se face

conform programului turistic al clientului
1.3. Identificarea si analizarea atenta a
tipului politei de asigurare medicala
pentru célatorii 1n strdinatate se face in
conformitate cu durata sejurului

1.4. Identificarea si selectarea riguroasa
a tipului politei de asigurare medicald
pentru calatorii in strainatate se face in
conformitate cu vérsta clientului

Cum sa identifice corect si atent
tipul politei de asigurare
medicald pentru calatorii in
strainatate in corelatie cu
destinatia turistica

Cum sa identifice corect si atent
tipul politei de asigurare
medicald pentru calatorii in
straindtate in corelatie cu
programul turistic al clientului
Cum sa identifice corect si atent
tipul politei de asigurare
medicald pentru caldtorii in
strainatate in corelatie cu durata
sejurului

Cum sa identifice corect si atent
tipul politei de asigurare
medicald pentru calatorii in
straindtate in corelatie cu varsta
clientului

Corectitudine
Atentie

Spirit de raspundere
Spirit selectiv
Corectitudine
Rigurozitate
Acuratete
Amabilitate
Rabdare
Operativitate Diplomatie
Politete

Putere de analiza
Acuratete

Atentie
Profesionalism
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2. Emite polita de asigurare
medicala pentru calatorii in
strdinatate

.1. Emiterea politei de asigurare medicala
pentru calatorii in strainatate se face
corect si atent in conformitate cu
serviciile pe care le acopera

2.2. Completarea politei de asigurare
medicald pentru calatorii in strainatate
se face cu responsabilitate si acuratete
pentru toate elementele obligatorii
conform procedurilor

2.3. Acordarea asistentei de specialitate
clientilor se face cu profesionalism,
amabilitate si rabdare pentru intelegerea
corectd a serviciilor pe care le acopera
polita de asigurare medicald pentru
calatorii in strainatate (incluse sau
excluse) conform procedurilor

2.4. Informarea clientilor cu privire la
datele de contact si documentatia
necesara in cazul utilizarii politei de
asigurare medicala pentru calatorii in
strainatate se face cu discernamant si
diplomatie prin asistentd de specialitate
conform procedurilor

2.5. Verificarea intelegerii corecte de
catre clienti a documentatiei privind
asigurarea medicala pentru cdlatorii in
strainatate se realizeaza impreuna cu
acestia cu profesionalism si politicos
onform procedurilor

Cum sa emita atent si corect
polita de asigurare medicala
pentru calatorii in strdinatate in
corelatie cu serviciile pe care le
acopera

Cum sa completeze cu
responsabilitate si acuratete
polita de asigurare medicala
pentru cdldtorii in strdinatate cu
toate elementele obligatorii
Cum sa acorde clientilor
asistenta de specialitate cu
profesionalism, amabilitate si
rabdare pentru intelegerea
corecta a serviciilor pe care le
acopera polita de asigurare
medicala pentru calatorii in
strainatate (incluse sau excluse)
Cum sa acorde clientilor
asistenta de speciali-tate prin
informatii de contact cand
polita de asigurare medicala
pentru calatorii in strdinatate
este utilizata

Cum se asigura prin verificare
politicoasd intelegerea de catre
clienti a documentatiei privind
asigurarea medicald pentru
calatorii in strainatate

Corectitudine
Atentie

Spirit de raspundere
Spirit selectiv
Corectitudine
Rigurozitate
Acuratete
Amabilitate
Rabdare
Operativitate Diplomatie
Politete

Putere de analiza
Acuratete

Atentie
Profesionalism
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3. Centralizeaza politele de
asigurare medicala pentru
calatorii in strainatate

3.1. Rapoartele centralizatoare privind
valorificarea politelor de asigurare se
Intocmesc cu rigurozitate si acuratete,
periodic conform procedurilor

3.2. Centralizarea politelor de asigurare
medicala pentru calatorii in strainatate se
realizeaza corect si atent pentru
respectarea termenelor de intocmire a
rapoartelor conform procedurilor

3.3. Transmiterea rapoartelor
centralizatoare se face prin respectarea
termenelor cu raspundere si operativitate
conform procedurilor

Cum sa Intocmeasca periodic
CU acuratete rapoarte
centralizatoare privind
valorificarea politelor de
asigurare

Cand sa Intocmeasca rapoartele
pentru respectarea termenelor
de realizare

Cand sa transmita rapoartele
pentru respectarea termenelor

Corectitudine
Atentie

Spirit de raspundere
Spirit selectiv
Corectitudine
Rigurozitate
Acuratete
Amabilitate
Rabdare
Operativitate Diplomatie
Politete

Putere de analiza
Acuratete

Atentie
Profesionalism

Gama de variabile:

Elementele politei de asigurare medicald pentru calatorii in strdinatate : numele politei, numele companiei de asigurare si logo, seria si
numarul politei, reprezen-tanta/agentia, numele si prenumele persoanei asigurate, codul numeric personal, numarul pasaportului,
acoperirea geografica si suma asigurata, scopul caldtoriei, durata asigurari, perioada asigurdrii, prima de asigurare, semnatura persoanei
asigurate, semnatura reprezentan-tului, stampila, data emiterii
Termene de: - realizare: de intocmire a rapoartelor - lunar

- transmitere - lunar
Serviciile la care se refera polita de asigurare medicald pentru caldtorii in strainatate :
- incluse: contravaloarea este suportata de compania de asigurari
- excluse: contravaloarea nu este suportata de compania de asigurari
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Tehnici de evaluare recomandate:
e Observatia directa
e Declaratii ale specialistului care a urmarit modul de realizare a altor rezultate decét cele observate direct
e Rapoarte de la terti ( clienti, parteneri )
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Coduri de referinta

Se completeaza de
cdtre Autoritatea
Nationaléa de Calificari

NIVELUL UNITATII

Unitatea cuprinde cunostintele si deprinderile necesare agentului de ticketing pentru operarea sistemelor
globale de distributie

3

Elemente de competenta

Criteriile de realizare din punctul de
vedere al deprinderilor practice
necesare

Criteriile de realizare din
punctul de vedere al
cunostintelor necesare

Criteriile de realizare din
punctul de vedere al
atitudinilor necesare
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1. Se documentezd cu privire
la echipamen-tele necesare
pentru instalarea sistemului
global de distributie

1.1. Documentatia este examinata cu
discernamant si atentie pentru
identificarea caracteristicilor tehnice si
functionale ale hardware-ului
calculatorului

1.2. Instructiunile sunt consultate cu
responsabilitate pentru verificarea
caracteris-ticilor functionale de procesare
privind aplicatiile software

1.3. Documentatia este examinata cu
discernamant si atentie pentru testarea
caracteristicilor tehnice si functionale ale
imprimantei $i accesoriilor

1.4. Eventualele disfunctionalitati
constatate la dotari sunt operativ si atent
solutionate conform procedurilor

Cum examineaza cu atentie
documentatia in scopul
identificarii caracteristicilor
tehnice si functionale ale
hardware-ului calculatorului
Cum consulta cu
responsabilitate instructiunile in
scopul verificarii
caracteristicilor functionale de
procesare privind aplicatiile
software

Cum examineaza cu atentie
documentatia in scopul testarii
caracteristicilor tehnice si
functionale ale imprimantei i
accesoriilor

Cum solutioneaza
disfunctionalitatile constatate la
dotari conform procedurilor
organizatiei

Discernamant
Atentie

Spirit analitic
Responsabi-litate
Operativitate
Profesionalism
Rigurozitate
Corectitudine
Acuratete
Rapiditate
Meticulozitate
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2. Selecteaza sistemul global
de distributie

2.1. Aplicatiile specifice sistemului
selectat sunt instalate si verificate cu
responsabilitate si profesionalism
conform instructiunilor

2.2. Informatiile din sistemul instalat
sunt analizate cu rigurozitate daca sunt
reale si actuale conform nevoilor

2.3. Verificarea cu discernamant si
atentie a volumului bazei de date stocate
din sistemul instalat este corespunzator
nevoilor activitatii

2.4. Costul de operare a sistemului este
analizat cu atentie sub aspectul

activitatii

Cum sa instaleze si sa verifice
cu responsabilitate aplicatiile
specifice sistemului instalat
Cum sa analizeze riguros daca
informatiile sistemului instalat
sunt reale si actuale

Cum sa verifice dacd volumul
bazei de date ale sismului
instalat este corespunzator
nevoilor activitatii

Cum si de ce sa sa analizeze
costul de operare ca nivel si
eficienta

Discernamant
Atentie

Spirit analitic
Responsabi-litate
Operativitate
Profesionalism
Rigurozitate
Corectitudine
Acuratete
Rapiditate
Meticulozitate

3. Instalarea sistemului global
de distributie

3.1. Verificarea cu responsabilitate si
atentie ca sistemul instalat sa aplice
metoda de comunicare adecvata prin
retele de calculatoare conform nevoilor
3.2. Verificarea cu corectitudine si
atentie ca licenta de utilizare sa fie
furnizata impreuna cu sistemul instalat
conform procedurilor

3.3. Verificarea cu rigurozitate i
acuratete ca accesul la Internet al
sistemului instalat sa fie permanent
conform nevoilor

3.4. Contactul (interface) intre
computerul central si terminalul instalat
in organizatie

este verificat meticulos si atent conform
instructiunilor

Cum sa verifice atent aplicarea
metodei adecvate de
comunicare prin reteaua de
calculatoare

Cum sa verifice corect si atent
furnizarea licentei de utilizare a
sistemului instalat

Cum sa verifice riguros accesul
permanent al sistemului instalat
la Internet

Cum sa verifice atent contactul
intre computerul central si
terminalul instalat in
organizatie

Discernamant
Atentie

Spirit analitic
Responsabi-litate
Operativitate
Profesionalism
Rigurozitate
Corectitudine
Acuratete
Rapiditate
Meticulozitate
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4. Operarea sistemului global
de distributie

4.10perarea sistemului global de
distributie se face cu corectitudine si
atentie prin utilizarea informatiilor
conform nevoilor activitatii

4.2. Procesarea riguroasa a rezervarilor
si confirmarea lor (aproape instantaneu)
se asigurd prin integrarea totala a
sistemului Tn activitate conform nevoilor
4.3. Procesarea serviciilor se face cu
discerna-mant si operativitate utilizand
sintaxa corecta a imput-urilor conform
procedurilor

4.4. Operarea conform procedurilor cu
responsabilitate si profesionalism a
sistemului global de distributie asigura
eficienta activitatii

Cum utilizeaza informatiile
obtinute prin operarea
sistemului global de distributie
conform nevoilor activitatii
Cum verifica atent daca prin
operare sistemul este total
integrat activitatii

Cum sa utilizeze corect input-
urile pentru procesarea
operativa a rezervarilor

Cum este asigurata eficienta
activitatii prin operarea
responsabila a sistemului

Discernamant
Atentie

Spirit analitic
Responsabi-litate
Operativitate
Profesionalism
Rigurozitate
Corectitudine
Acuratete
Rapiditate
Meticulozitate
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Gama de variabile:

Tipuri de:

- calculatoare

- accesorii

- aplicatii

- retele

Documente specifice: rezervari, bilete de calatorie aeriana, PTA,documente de trafic: MCO, MPD, voucher-e, rapoarte privind vanzarile,
rapoarte statistice, rapoarte pentru management, itinerarii, facturi, documente pentru evidenta contabila, etc.

Sistemele globale de distributie: Amadeus, Apollo, Galileo, Sabre, System One, Worldspan

Servicii: zboruri, cazare, inchirieri autoturisme, tururi, croaziere, bilete de tren, bilete la spectacole si la diverse evenimente, etc.
Baza de date generale privind calatoria: TIMATIC- ofera informatii referitoare la pasapoarte si viza

Sistemul global de distributie creaza legatura intre serviciile rezervate si pasager prin crearea dosarului in format electronic numit:
Passenger Name Record (PNR), in care se stocheaza informatii cum ar fi:

- Numele , prenumele, titlul pasagerului

- Adresa pasagerului

- Date de contact ale pasagerului: telefon: personal, de la locul de munca

- Date de contact ale agentiei: adresa, telefon, e-mail, agent de contact

- Serviciile rezervate: zboruri, cazare, inchirieri autoturis-me, tururi, etc.

- Detalii despre agentul de ticketing care a realizat rezerva-rea: nume, cod

- Detalii despre agentia care a realizat rezervarea: nume, date de contact

- Data la care trebuie emis biletul, etc.

Eficienta utilizarii sistemului global de distributie in activitate:

- Permite schimbari §i completari in rezervari

- Permite accesarea bazei de informatii generale legate de célatorie

- Promovarea vanzarilor

- Managementul activitdtii
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Tehnici de evaluare recomandate:
e Observatia directa
e Declaratii ale specialistului care a urmarit modul de realizare a altor rezultate decét cele observate direct
e Rapoarte de la terti ( furnizori, parteneri )

Page 74 of 79




Unitatea cuprinde cunostintele si deprinderile necesare agentului de
specializat de decontare

Coduri de referinta

Se completeaza de
cdtre Autoritatea
Nationaléa de Calificari

NIVELUL UNITATII

ticketing de operare a sistemului

3

Elemente de competenta

Criteriile de realizare din punctul de
vedere al deprinderilor practice
necesare

Criteriile de realizare din
punctul de vedere al
cunostintelor necesare

Criteriile de realizare din
punctul de vedere al
atitudinilor necesare

1. Instalarea  sistemului de
decontare: BSP — Billing and
Settlement Plan in agentiile
acreditate IATA

1.1. Verificarea cu responsabilitate si
atentie privind aplicarea metodei de
comunicare adecvatd  sistemului de
decontare instalat prin retele de
calculatoare conform instructiunilor

1.2. Utilizarea corectd si atenta a
sistemului numai de cdtre agentiile
acreditate IATA conform criteriilor
specifice de acreditare IATA

1.3.  Verificarea cu rigurozitate si
acuratete ca accesul la Internet al
sistemului instalat sa fie permanent
conform nevoilor

1.4. Contactul (interface) intre
computerul central si terminalul instalat
in agentie este verificat meticulos si atent
conform procedurilor

Cum sa verifice atent aplicarea
comunicdrii adecvate a
sistemului prin reteaua de
calculatoare

Cum sa utilizeze agentiile
acreditate IATA corect si atent
sistemul conform criteriilor de
acreditare IATA

Cum sa verifice cu acuratete
permanenta accesului la internet
a sistemului

Cum sa verifice meticulos si
atent contactul intre computerul
central si terminalul instalat in
agentie

Spirit de raspundere
Atentie
Corectitudine
Rigurozitate
Acuratete
Meticulozitate
Operativitate
Discernamant
Profesionalism
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2. Operarea sistemului de
decontare BSP de catre
agentiile acreditate [ATA

2.1. Operarea corectd a sistemului de
decontare asigura operativitate in
activitatea agentiilor acreditate IATA
conform procedurilor

2.2. Operarea corecta a sistemului de
decontare asigura eficienta organizatiilor
conform nevoilor

2.3. Operarea cu profesionalism a
sistemului BSP asigura realizarea corecta
a decontarii serviciilor conform
procedurilor

2.4. Respectarea termenelor de
transmitere a situatiei decontarilor se
face cu responsabilitate si operativitate
conform graficelor si procedurilor

Cum sa asigure agentiile
operativitatea n activitate prin
operarea corecta a sistemului
De ce este importantd operarea
corectd a sistemului pentru
eficienta organizatiilor

Cum sa realizeze corect situatia
decontarilor

serviciilor prin operarea
sistemului cu profesionalism
Cum sa actioneze responsabil si
operativ pentru transmiterea la
timp a situatiei decontarilor

Spirit de raspundere
Atentie
Corectitudine
Rigurozitate
Acuratete
Meticulozitate
Operativitate
Discernamant
Profesionalism

3. Operarea sistemelor de
decontare ale
companiilor aeriene non-
IATA

3.1. Operarea sistemelor de decontare ale
companiilor aeriene non-IATAse face cu
raspundere si acuratete conform
procedurilor si instructiunilor

3.2. Raportarile se realizeaza cu
corectitudine si atentie conform
procedurilor organizatiei si prevederilor
contractuale

3.3. Decontdrile se realizeaza cu
corectitudine si operativitate conform
procedurilor organizatiei i prevederilor
contractuale

Cum sa asigure operarea
responsabila si cu acuratete a
sistemelor de decontare prin
respectarea instructiunilor

Cum sa actioneze conform
prevederilor contractuale pentru
realizarea corecta si atenta a
raportarilor

Cum sa actioneze conform
prevederilor contractuale pentru
realizarea corecta si operativad a
decontdrilor

Spirit de raspundere
Atentie
Corectitudine
Rigurozitate
Acuratete
Meticulozitate
Operativitate
Discernamant
Profesionalism

Page 76 of 79




Gama de variabile:

Eficienta utilizarii sistemului pentru organizatii: agentii $i companii aeriene: reducerea costurilor si economie de timp
Operativitatea 1n activitatea agentiilor de turism acreditate IATA: simplificarii activitdtii de ticketing, raportarea si plata in beneficiul
companiilor aeriene

Rapoarte si situatii referitoare la servicii

Oportunitatea de a efectua analize si concluzii in scopul Tmbunatatirii activitatii

Metoda de decontare: electronica — BSP Link

Nerespectarea termenelor si conditiilor atrage deconectarea de la sistemul BSP si de la sistemul global de distributie
Reconectarea se face contra cost

Emiterea si plata documentelor de trafic se face numai cu acordul expres al companiilor aeriene

Elementele situatiei decontarilor BSP se refera la:

- IATA logo

- numele si codul IATA al agentiei

- moneda 1n care s-au vandut biletele

- numarul biletelor de avion

- numarul facturii emisa de IATA

- valoarea biletelor pe forme de plata

- corectari tarife

- intarzieri de raportare

- valoarea restituirilor

- comisioanele: standard §i supracomisioane

- TVA la comision

- valoarea de platd la IATA in valuta si moneda nationala
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Tehnici de evaluare recomandate:
e Observatia directa
e Declaratii ale specialistului care a urmarit modul de realizare a altor rezultate decét cele observate direct
e Rapoarte de la terti ( furnizori, parteneri )
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