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Descrierea ocupatiei: Lucrator pensiune turistica

1) Contextul ocupatiei

Lucratorul pensiune turistica 1si desfasoara activitatea in cadrul pensiunilor turistice urbane
sau rurale unde realizeaza servicii de cazare, alimentatie(preparare si servire) si servicii suplimentare
specifice, In conditii de calitate, securitate si confort.

Lucratorul pensiune turisticd utilizeaza echipamente si ustensile pentru efectuarea curiteniei,
intretinerii i amenajdrii spatiilor de cazare, salilor cu destinatie publica si spatiilor verzi din jurul
pensiunii.

Lucratorul pensiune turisticd utilizeaza echipamente si ustensile pentru pregatirea si servirea
preparatelor si a bauturilor in conditii de igiena si securitate si la parametrii calitativi corspunzatori.

Procesul de lucru

Dupa ce receptioneazad (calitativ si cantitativ) materiile prime si auxiliare le depoziteaza -
respectind reglementdrile sanitare si sanitar-veterinare legale in vigoare — si le conserva pina la
introducerea in fabricatie.

In conformitate cu fluxul tehnologic, efectueazi operatiile de pregatire preliminara specifice,
dozeaza materiile prime conform retetelor, pregateste semipreparatele atunci cind acest lucru este posibil.

2) Lista functiilor majore

-Pregatirea pensiunii pentru primirea clientilor

-Primirea clientilor

-Pregétirea si servirea preparatelor si bauturilor

-Asistarea clientilor pe durata sejurului si rezolvarea reclamatiilor clientilor
-Plecarea clientilor

3) Alte informatii relevante

Nivelul de calificare corespunzator este 2; Lucratorul pensiune turistica este responsabil de
executia propriei activitati. Existd o responsabilitate colectivd in cadrul activitatilor desfasurate, care
presupune colaborarea cu colegii. Munca presupune o gama largd de activitati realizate in contexte

variate. Unele dintre aceste activitati sunt complexe sau nerutiniere.

Page 3 of 31




Unitatile de competente cheie
Cod de referinta:

Titlul unitatii 1: Lucrul in echipa Se completeaza de catre
Titlul unitatii 2: Aplicarea NSSM si NPSI Autoritatea Nationalad de
Titlul unitatii 3 : Aplicarea normelor igienico-sanitare Calificari

Titlul unitatii 4 : Pregatirea pensiunii pentru primirea

clientilor

Titlul unitatii S: Primirea clientilor

Titlul unitatii 6: Pregatirea si servirea preparatelor si
bauturilor

Titlul unitatii 7: Asigurarea securitatii clientilor si a
bunurilor acestora

Titlul unitatii 8: Asistarea clientilor pe durata sejurului si
rezolvarea reclamatiilor

Titlul unitatii 9: Plecarea clientilor

Unitatile de competente generale Cod de referinta:
Titlul unitatii 1: Lucrul in echipa Se completeaza de
Titlul unitatii 2: Aplicarea NSSM si NPSI cétre Autoritatea

Nationalé de Calificari

Titlul unitatii 3: Aplicarea normelor igienico-sanitare

Unitatile de competente specifice Cod de referinta:
Titlul unitatii 1: Pregatirea pensiunii pentru primirea
clientilor

Titlul unitatii 2: Primirea clientilor

Titlul unitatii 3 : Pregétirea si servirea preparatelor si

bauturilor Se completeaza de cétre
Titlul unitatii 4: Asigurarea securititii clientilor si a Autoritatea Nationalé de
bunurilor acestora Calificari

Titlul unitatii 5: Asistarea clientilor pe durata sejurului si
rezolvarea reclamatiilor clientilor

Titlul unitatii 6: Plecarea clientilor
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LUCRUL iN ECHIPA
(unitate generala)

Coduri de referinta

Se completeaza de
cdtre Autoritatea
Nationala de Calificari

Unitatea cuprinde cunostintele si deprinderile necesare lucratorului pensiune turistica pentru a identifica corect

sarcinile ce 1i revin in cadrul echipei si lucrul efectiv alaturi de ceilalti membri ai echipei.

NIVELUL
UNITATII

2

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 sarcinile ce 1i
revin in cadrul echipei

1.1. Sarcinile ce Ti revin n cadrul echipei
sunt identificate in concordanta cu
activitatea celorlalti membri ai echipei.
1.2. Sarcinile repartizate n cadrul
echipei sunt identificate Tn mod
responsabil si eficient, in functie de
specificul activitatii.

1.3.Sarcinile proprii sunt identificate in
functie de obiectivele organizatiei.

Care sunt sarcinile ce Ti revin in
cadrul echipei 1in relatiecu
activitatea celorlalti membri ai
echipei?

Care sunt sarcinile in cadrul
echipei conform specificului
activitatii?

Care sunt sarcinile proprii n
functie de obiectivele
organizatiei?

solicitudine
-rigurozitate
-rigurozitate
-responsabilitate
-constiinciozitate
-dinamism
-punctualitate

activitatea
membrii

2. Desfasoara
impreuna cu
echipei

1.1. Sarcinile ce Ti revin in cadrul echipei
sunt identificate in concordantd cu
activitatea celorlalti membri ai echipei.
1.2. Sarcinile repartizate in cadrul
echipei sunt identificate n mod
responsabil i eficient, in functie de
specificul activitatii.

1.3.Sarcinile proprii sunt identificate in
functie de obiectivele organizatiei.

Care sunt ceilalti membrii ai
echipei?

Cum 1indeplineste sarcinile cu
profesionalism?

Care sunt situatiile dificile sau
neprevazute?

solicitudine
-rigurozitate
-rigurozitate
-responsabilitate
-constiinciozitate
-dinamism
-punctualitate
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3. Faciliteaza schimburile de
informatii

3.1. Schimburile de informatii sunt
facilitate prin mentinerea unei legaturi
permanente intre membrii echipei.

3.2. Schimburile de informatii sunt
facilitate prin transmiterea datelor intr-un
timp optim.

3.3.  Facilitarea  schimburilor  de
informatii se face prin comunicarea lor
intr-o forma clara, accesibila.

Cum sunt facilitate schimburile
de informatii print-o legatura
permanentd  intre = membrii
echipei?

Cum sunt facilitate schimburile
de informatii ntr-un timp
optim?

Cum sunt facilitate schimburile
de informatii intr-o forma clara,
accesibila?

solicitudine
-rigurozitate
-rigurozitate
-responsabilitate
-constiinciozitate
-dinamism
-punctualitate

Gama de variabile:

Membrii echipei: lucratori pensiune turistica(colegi), administrator pensiune turistica, colaboratori etc

Sarcini de executat: pregatirea pensiunii pentru primirea clientilor, pregétirea preparatelor si a bauturilor, servirea preparatelor si a

bauturilor etc

Obiectivele organizatiei: cresterea gradului de ocupare a pensiunii, fidelizarea clientilor, etc
Informatii: ora de sosire a clientilor, tipul clientilor, protocolul care trebuie efectuat, meniul comandat, etc

Tehnici de evaluare recomandate:

e Observarea directa

e Raport din partea altui specialist
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APLICAREA NSSM SI NPSI
(unitate generala)

Coduri de referinta

Se completeaza de
céatre Autoritatea
Nationala de Calificari

Unitatea cuprinde cunostintele si deprinderile necesare lucratorului pensiune turistica pentru aplicarea
N.S.S.M. si N.P.S.I. in functie de specificul si particularitatile locului de munca precum si pentru aplicarea

procedurilor de interventie in situatii de urgenta.

2

NIVELUL UNITATII

Elemente de competenta

Criteriile de realizare din punctul de

Criteriile de realizare din

Criteriile de realizare din

vedere al deprinderilor practice|punctul de vedere al|punctul de vedere al
necesare cunostintelor necesare atitudinilor necesare

1. Aplica N.S.S.M si NPSI 1.1. NSSM sunt insusite prin instructaje | Cum sunt insusite NSSM prin | -constiinciozitate
periodice teoretice si practice instructaje periodice teoretice si | -responsabilitate

1.2. NPSI sunt insusite prin instructaje
periodice teoretice si practice
1.3.Echipamentele de lucru din dotarea
pensiunii  sunt utilizate cu respectarea
NSSM.

1.4.Echipamentele de stingere a
incendiilor din dotarea pensiunii sunt
utilizate cu rapiditate si competenta
pentru eliminarea pericolelor

practice ?

Cum sunt Tnsusite NPSI prin
instructaje periodice teoretice si
practice ?

Cum sunt utilizate
echipamentele de lucru din
dotarea pensiunii cu respectarea
NSSM specifice ?

Cum sunt utilizate
echipamentele din dotarea
pensiunii cu rapiditate si
competentd pentru eliminarea
pericolelor?

-atentie
-promptitudine
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2. lIdentificaA si raporteaza
situatiile critice

2.1Situatiile critice sunt anuntate cu
promptitudine si claritate persoanei
responsabile.

2.2.Situatiile critice sunt analizate cu
responsabilitate, pentru adoptarea celei
mai potrivite solutii.

2.3.Masurile de eliminare a situatiilor
critice sunt luate cu discerndmant si
promptitudine

Cum sunt anuntate situatiile
critice cu promptitudine si
claritate persoanei responsabile
?

Cum sunt analizate situatiile
critice cu responsabilitate,
pentru adoptarea celei mai
potrivite solutii ?

Cum sunt luate masurile de
eliminare a situatiilor critice cu
discernamant si promptitudine ?

-constiinciozitate
-responsabilitate
-rigurozitate

3. Respecta procedurile de
urgenta si evacuare

3.1.Accidentul este semnalat prin
contactarea cu promptitudine a
personalului abilitat, conform
procedurilor specifice.

3.2.Masurile de urgenta sunt aplicate cu
corectitudine, rapiditate si luciditate
respectind procedurile specifice.

3.3. Masurile de evacuare sunt aplicate
cu corectitudine, rapiditate si luciditate
respectind procedurile specifice.

Cum este semnalat accidentul
prin contactarea cu
promptitudine a personalului
abilitat, conform procedurilor
specifice ?

Cum sunt aplicate masurile de
urgenta cu corectitudine,
rapiditate si luciditate
respectind procedurile specifice
n

Cum sunt aplicate masurile de
evacuare cu corectitudine,
rapiditate si luciditate
respectind procedurile specifice
2

-constiinciozitate
-responsabilitate
-rigurozitate
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Gama de variabile:
Loc de munca: spatii de cazare, bucataria pensiunii, spatii de servire etc
Echipament de protectie: halate, manusi, cizme de cauciuc,sorturi etc
Echipamente de stingere a incendiilor: stingatoare cu spuma, cu dioxid de carbon, cu apa, cu pulbere
Natura incendiului: electrica, neelectrica
Tipuri de accidente: taieturi,alunecari , arsuri etc
Materiale sanitare specifice: pansamente sterile, fese, alcool, medicamente etc
Situatii critice pot fi: intreruperea accidentald a curentului electric, a alimentarii cu apa, gaze, accidentari ale personalului sau ale
clientilor, catastrofe naturale etc.
Persoane responsabile: administrator pensiune, responsabil PSI, pompier etc.
Organisme specializate:
- inspectori SSM;
- inspectori PSI,

Tehnici de evaluare recomandate:
Observarea directa

Raport din partea altui specialist
Test scris

Intrebari orale

Simulare
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APLICAREA NORMELOR IGIENICO- SANITARE

(unitate generala)

Coduri de referinta

Se completeaza de
céatre Autoritatea
Nationala de Calificari

Unitatea cuprinde cunostintele si deprinderile necesare lucratorului pensiune turisticd pentru realizarea

igienizarii spatiilor de lucru si asigurarea igienei $i starii personale de sanatate in conformitate cu prevederile 2

legale in vigoare .

NIVELUL UNITATII

Elemente de competenta

Criteriile de realizare din punctul de

Criteriile de realizare din

Criteriile de realizare din

vedere al deprinderilor practice|punctul de vedere al|punctul de vedere al
necesare cunostintelor necesare atitudinilor necesare
1. Realizeaza igienizarea|1.1 Igienizarea se realizeaza prin|Cum se realizeaza igienizarea |-responsabilitate
spatiilor de lucru utilizarea  substantelor  dezinfectante | corespunzatoare a diverselor | -exactitate
adecvate locului de suprafete cu utilizarea | -atentie
dezinfectat. substantelor dezinfectante
1.2 Igienizarea spatiilor, obiectelor si|adecvate ?
accesoriilor este efectuata prin aplicarea| Cum se efectueaza igienizarea
unor proceduri specifice. spatiilor, obiectelor si

1.3. Igienizarea spatiilor de lucru se
realizeaza in

conformitate cu prevederile legale in
vigoare.

accesoriilor prin aplicarea unor
proceduri specifice? Cum se
realizeaza igienizarea spatiilor
de lucru in conformitate cu
prevederile legale n vigoare?
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2. Asigura igiena si starea de |2.1 Igiena personald este mentinutd|Cum este mentinutd igiena |-constiinciozitate
sanitate personala conform normelor igienico-sanitare in|personala conform normelor |-responsabilitate

vigoare si a regulamentelor interne. igienico-sanitare in vigoare si a | -exactitate

2.2. Controlul starii de sanatate este |regulamentelor interne?

efectuat periodic, conform graficului|Cum este efectuat controlul

stabilit. starii de sanatate ?

2.3. Eventualele cazuri de boald sunt|Cum sunt raportate cu

raportate cu promptitudine eventualele

promptitudine persoanelor abilitate 1n|cazuri de boala persoanelor

vederea abilitate?

asigurdrii continuitatii activitatii echipei.
3.Utilizeazi echipament de|l1l.1. Utilizarea  echipamentului de|Cum se face utilizarea|-constiinciozitate
protectie igienico-sanitara protectic se face adecvat activitatii | echipamentului ~ de protectie | -responsabilitate

desfasurate adecvat activitatii desfasurate? |-exactitate

1.2. Utilizarea echipamentului  de|Cind este utilizat echipamentul | -atentie

protectie se numai pe durata desfasurarii
proceselor de productie

1.3.Mentinerea curata a echipamentului
de protectie se face prin grija unitatii

de protectie ?

Cum se face mentinerea curata
a echipamentului de protectie
prin grija unitatii?

-promptitudine
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Gama de variabile:

Locuri de dezinfectat: toalete, diverse suprafete de contact, obiecte sanitare, minere, usi, echipamente de lucru folosite la prepararea si
servirea mincarurilor si bauturilor etc

Echipament de protectie: manusi, halat, cizme, ochelari de protectie

Produse igienico-sanitare: sapun, detergenti speciali; substante dezinfectante specifice pentru pardoseli, pentru obiecte de inventar, pentru
toalete

Boli transmisibile:hepatita, tuberculoza, boli virotice, boli de picle etc

Controlul medical periodic: trimestrial, semestrial, anual, in functie de parametrii controlati

Persoane abilitate: sef de echipa, sef de tura, administrator pensiune

Prevederi legale in vigoare: proceduri/ instructini de lucru: ghid de bune practici igienice si ghid de bune practici de productie,
regulement de ordine interioara

Tehnici de evaluare recomandate:
Observarea directa

Raport din partea altui specialist
Test scris

Intrebari orale

Simularea
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Coduri de referinta

Se completeaza de
céatre Autoritatea
Nationala de Calificari

Unitatea cuprinde cunostintele si deprinderile necesare lucritorului pensiune turisticdi pentru asigurarea | NIVELUL UNITATII
curateniei in pensiune $i asigurarea unei atmosfere placute si primitoare.

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.Se informeaza
intrarilor de turisti

asupra

1.1.Valabilitatea  informatiilor  este
verificatd pentru rezolvarea operativa a
rezervdrilor tirzii.
1.2.Solicitarile speciale
pentru  solutionarea
procedurilor specifice
1.3.Prioritatile zilei respective sunt
stabilire cu sefii ierarhici.

notate
conform

sunt
lor

Cum este verificatd valabilitatea
informatiilor pentru rezolvarea
operativa a rezervarilor tirzii! ?

Cum sunt notate solicitarile

speciale ~ pentru solutionarea
lor  conform  procedurilor
specifice ?

Cum sunt stabilite prioritatile
zilei respective cu sefii ierarhici

Responsabilitate
Constiinciozitate
Atentie
Meticulozitate
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2.Asigura
intretinerea
pensiunii

curitenia si
spatiilor

2.1.Efectuarea curateniei §i intretinerii
caillor de acces se face conform
procedurilor specifice.

2.2. Efectuarea curateniei si Intretinerii
spatiilor exterioare se face in ordinea
stabilitd conform procedurilor specifice.
2.3. Efectuarea curateniei si intretinerii
spatiilor de cazare se face in ordinea
stabilitd conform procedurilor specifice
si prioritatilor stabilite pentru ziua
respectiva .

2.4. Efectuarea curdteniei spatiilor
comune interioare se face conform
procedurilor specifice.

2.5 Efectuarea pregatirilor speciale se
face conform indicatiiolr primite de la
sefii ierarhici.

Cum se face efectuarea
curdteniei §i intretinerii cdilor
de acces conform procedurilor
specifice ?

Cum se face efectuarea
curdteniei si Intretinerii spatiilor
exterioare 1n ordinea stabilita
conform procedurilor specifice
Cum se face efectuarea
curdteniei si Intretinerii spatiilor
de cazare in ordinea stabilita
conform procedurilor specifice
si prioritatilor stabilite pentru
ziua respectiva ?

Cum se face efectuarea
curdteniei  spatiilor comune
interioare conform procedurilor
specifice ?

Cum se face efectuarea

pregatirilor speciale conform
indicatiiolr primite de la sefii
ierarhici ?

Responsabilitate
Constiinciozitate
Atentie
Meticulozitate
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3. Mentine o ambianta
placuta in cadrul pensiunii

3.1.Verificarea curdteniei din
interiorul/exteriorul pensiunii se face
periodic pentru mentinerea unei ambiante

placute.
3.2.Interventia pentru inlaturarea
problemelor aparute se face cu

promptitudine.

3.3. Decorarea adecvata a interiorului/
exteriorului pensiunii este intretinuta cu
simt estetic, in mod sustinut.

3.4 Solutionarea deteriorarilor,
distrugerilor sau
defectiunilor aparute se face cu

promptitudine.

Cum se face verificarea
curateniei din
interiorul/exteriorul  pensiunii
periodic pentru mentinerea unei
ambiante placute?

Cum se face interventia cu
promptitudine pentru
inlaturarea problemelor aparute
Cum este intretinuta decorarea
adecvata a interiorului/
exteriorului pensiunii Th mod
sustinut ?

Cum se face cu promptitudine
solutionarea deteriorarilor,
distrugerilor sau defectiunilor
aparute

Responsabilitate
Constiinciozitate
Atentie
Meticulozitate

Page 15 of 31



Gama de variabile:

-solicitari speciale: pat suplimentar, alocarea unei anumite camere

-prioritdti: sosire devreme, sosirea unui grup

-materiale de curatenie: detergenti, dezinfectanti, dezodorizanti

-echipamente si ustensile: masina de tuns iarba, coasa, grebla, maturi, farage, tomberon, aspirator, perii, galeti, mopuri, lavete, etc
-tipuri de spatii de cazare: camere cu douad sau trei paturi, camere cu pat matrimonial sau dublu, apartamente etc
-tipuri de spatii exterioare: de circulatie, de joaca, de agrement, anexe gospodaresti, suprafete de teren cultivate
-spatii comune interioare: salon de primire, sald de mese, sali pentru petrecerea timpului liber, coridoare, scari etc
Decorarea interiorului presupune:

- plantele ornamentale naturale / artificiale ingrijite permanent

- decoratiunile interioare sa fie de bun gust si nu In exces, sa nu creeze senzatia de spatiu sufocant

- in sdlile cu destinatie publica, mobilierul trebuie sa fie curat, nedeteriorat si sa ofere confortul necesar
Decorarea exteriorului presupune:

- spatiile verzi din curtea si din jurul pensiunii sa fie amenajate si ingrijite permanent

- arborii si plantele ornamentale din curte si din jurul pensiunii sa fie ingrijiti

- curtea sa fie curatd, cu locuri amenajate pentru strangerea deseurilor

Tehnici de evaluare recomandate:
Observarea directa

Raport din partea altui specialist
Test scris

Intrebari orale
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n vigoare.

Coduri de referinta

Se completeaza de
céatre Autoritatea
Nationala de Calificari

Unitatea cuprinde cunostintele si deprinderile necesare lucritorului pensiune turisticdi pentru efectuarea| NIVELUL UNITATII
protocolului de primirea clientilor conform normelor interne ale pensiunii §i cu respectarea procedurilor legale

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.Pregiteste
clientilor

primirea

.1. Pregdtirea spatiului pentru primirea
clientilor se face corespunzator, pentru
asigurarea  serviciilor  specifice de
inregistrare.

1.2. Verificarea listelor cu clienti
programati i confirmarea acestora se
face periodic, pentru
cunoasterea gradului de
pensiunii.

1.3. Sosirile neanuntate sunt tratate cu
operativitate, iar clientii sunt cazati In
functie de

e ey

ocupare a

mai apropiata pensiune.

1.4. Situatiile neprevazute sunt anuntate
cu operativitate Intregii echipe, pentru
rezolvarea disfunctionalitatilor aparute.

Cum se face pregitirea spatiului
pentru primirea clientilor
corespunzator pentru asigurarea
serviciilor specifice de
nregistrare ?

Cum se face verificarea listelor
cu clienti  programati  si
confirmarea acestora periodic,
pentru cunoasterea gradului de
ocupare a pensiunii ?

Cum sunt tratate cu operativitate
sosirile neanuntate pentru cazarea
clientilor ~ in  functie  de

ege vy

catre cea mai apropiatd pensiune
?

Cum sunt anuntate situatiile
neprevazute cu operativitate
ntregii echipe, pentru rezolvarea
disfunctionalitatilor aparute ?

Atentie
Responsabilitate
Exactitate
Seriozitate
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2. IntAmpini si inregistreazi |2.1. Intimpinarea clientilor se face cu|Cum se face intimpinarea |Atentie
clientii politete si clientilor cu politete si|Responsabilitate
amabilitate. amabilitate ? Exactitate
2.2.Ajutarea clientilor la transportul si|Cum se face ajutarea clientilor la | Seriozitate
depozitarea bagajelor se face cu|transportul si depozitarea
promptitudine. bagajelor ?
2.3. Verificarea detaliilor  privind | Cum se face verificarea detaliilor
rezervarile se privind rezervarile clientilor in
face cu clientii iIn momentul sosirii. momentul sosirii ?
2.4.Oferirea spre vanzare a camerelor | Cum se face oferirea spre vinzare
disponibile clientilor fara rezervare se|a camerelor disponibile clientilor
face conform procedurilor specifice. fara rezervare conform
2.5. Inregistrarea clientilor ~ in | procedurilor specifice ?
documentele specifice se face conform|Cum se face Tnregistrarea
procedurilor legale. clientilor in documentele
2.6. Rezolvarea eventualelor | specifice conform procedurilor
nedisponibilitati a legale ?
locurilor de cazare se face in acord cu|Cum se face rezolvarea
politica eventualelor nedisponibilitati a
pensiunii. locurilor de cazare Tn acord cu
politica pensiunii ?
3.Prezinta  pensiunea  si|3.1.Prezentarea diferitelor spatii ale|Cum se face prezentarea|Atentie
serviciile specifice pensiunii se face conform procedurilor | diferitelor spatii ale pensiunii|Responsabilitate
specifice. conform procedurilor specifice ? | Exactitate
3.2. Prezentarea serviciilor specifice Cum se face prezentarea|Seriozitate

pensiunii se face cu rigurozitate.
3.3.Conducerea clientilor la camera
repartizata se face pentru prezentarea
modului de folosire a dotarilor existente
conform procedurilor specifice.

serviciilor specifice pensiunii cu
rigurozitate ?

Cum se face conducerea
clientilor la camera repartizata
pentru prezentarea modului de
folosire a dotarilor existente
conform procedurilor specifice ?
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Gama de variabile:

Documente specifice:fise de anuntare a sosirii/plecarii clientilor, carti de imobil

Modalitati de confirmare a rezervarii: telefonic, fax, posta etc

Detaliile rezervarii: tip de spatiu de cazare, durata sejurului, numarul de spatii de cazare, servicii solicitate, modalitati de plata etc
Serviciile pensiunii: de baza (cazarea, restauratia), suplimentare(cu plata separat faia de tariful de cazar, incluse in tariful de cazare)

Tehnici de evaluare recomandate:
Observarea directa

Raport din partea altui specialist
Test scris

Intrebari orale
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Unitatea cuprinde cunostintele si deprinderile necesare lucratorului pensiune turistica pentru pregatirea si
servirea preparatelor si bauturilor in conditii de igiend si securitate si la parametrii calitativi corespunzatori.

Coduri de referinta

Se completeaza de
céatre Autoritatea
Nationala de Calificari

NIVELUL UNITATII

2

Elemente de competenta

Criteriile de realizare din punctul de

Criteriile de realizare din

Criteriile de realizare din

vedere al deprinderilor practice|punctul de vedere al|punctul de vedere al
necesare cunostintelor necesare atitudinilor necesare
1. Organizeazi activititile | 1.1Asigurarea curateniei si igienei in|Cum se face  permanent|Responsabilitate

specifice

bucatarie si in spatiile de servire se face
permanent.

1.2.Verificarea si pregitirea ustensilelor
si obiectelor de inventar pentru productie
si servire se face permanent.
1.3.Asigurarea materiilor prime in
cantitatile si la calitatea corespunzétoare
in functie de evenimentele preconizate se
face permanent

asigurarea curateniei §i igienei
in bucatarie si In spatiile de
servire ?

Cum se face
verificarea si pregatirea
ustensilelor si obiectelor de
inventar pentru productie si
servire ?

Cum se face permanent
asigurarea materiilor prime in
cantitatile si la calitatea
corespunzatoare in functie de
evenimentele preconizate ?

permanent

Exactitate
Corectitudine
Seriozitate
Promptitudine
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2. Realizeaza
culinare

preparatele

2.1.Efectuarea operatiilor preliminare se

face conform procedurilor specifice
pentru fiecare tip de preparat.
2.2Aplicarea  tratamentelor  termice
specifice se

face conform procedurilor specifice
pentru tipul de preparat pregatit.
2.3.Portionarea si montarea preparatelor
se face conform procedurilor specifice.

Cum se face efectuarea
operatiilor preliminare conform
procedurilor specifice pentru
fiecare tip de preparat?

Cum se face aplicarea
tratamentelor termice specifice
conform procedurilor specifice
pentru tipul de preparat
pregatit?

Cum se face portionarea si
montarea preparatelor conform
procedurilor specifice?

Responsabilitate
Exactitate
Corectitudine
Seriozitate
Promptitudine

3. Amenajeaza si doteaza
spatiile de servire

3.1.Efectuarea curateniei in spatiile de
servire se face zilnic §i ori de cate ori
este  nevoie conform  procedurilor
stabilite.

3.2.Amenajarea spatiilor de servire se
face in functie de anotimp si de
eveniment.

3.3.Realizarea mise-en-place-ului se face
corespunzator in functie de tipul mesei
sau serviciului comandat.

Cum se face zilnic si ori de cate
ori este nevoie efectuarea
curateniei in spatiile de servire
conform procedurilor stabilite?
Cum se face amenajarea
spatiilor de servire 1n functie de
anotimp si de eveniment?

Cum se face corespunzator
realizarea mise-en-place-ului n
functie de tipul mesei sau
serviciului comandat?

Responsabilitate
Exactitate
Corectitudine
Seriozitate
Promptitudine
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4. Prezinta si serveste
preparatele si bauturile

4.1.Prezentarea listei de preparate si
bauturi se face conform procedurilor.
4.2.Asocierea preparatelor cu bauturi este
prezentata la solicitarea clientilor.
4.3.Preluarea comenzii este facutd cu
rapiditate si eficienta.

4.4.Servirea preparatelor si a bauturilor
este rapidd si eficientd, cu respectarea
regulilor de transport si manipulare a
obiectelor folosite.
4.5.Debarasarea se  face
procedurilor specifice.
4.6.Incasarea  contravalorii  serviciilor
prestate se face conform procedurilor
specifice.

conform

Cum se face prezentarea listei
de preparate si bauturi conform
procedurilor?

Asocierea  preparatelor  cu
bauturi este prezentatd la
solicitarea clientilor?

Cum se face preluarea comenzii
cu rapiditate si eficienta?

Cum se face  servirea
preparatelor si a bauturilor
rapid si eficient, cu respectarea
regulilor de transport si

manipulare a obiectelor
folosite?
Cum se face debarasarea

conform procedurilor specifice?
Cum se face incasarea

contravalorii serviciilor prestate
conform procedurilor specifice?

Responsabilitate
Exactitate
Corectitudine
Seriozitate
Promptitudine

Gama de variabile:

Obiecte de inventar: tipuri de farfurii, cesti, pahare, platouri, tacimuri, cosuri etc
Operatiuni preliminare: sortare, curatare, divizare, transare
Tratamente termice: oparire, fierbere, indbusire

Tipul serviciului: a la carte, comandat

Tipul mesei: mic dejun, dejun, cina

Tehnici de evaluare recomandate:

Observarea directd

Test scris
Intrebari orale

Raport din partea altui specialist
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Coduri de referinta

Se completeaza de
cétre Autoritatea
Nationala de Calificari

NIVELUL UNITATII

Unitatea cuprinde cunostintele si deprinderile necesare lucratorului pensiune turisticd pentru asigurarea
sigurantei clientilor si bunurilor acestuia 1n cadrul pensiunii.

2

Elemente de competenta

Criteriile de realizare din punctul de

Criteriile de realizare din

Criteriile de realizare din

clientilor

permanent cu respectarea reglementarilor
legale Tn vigoare

2.2. Asigurarea sigurantei si securitatii
clientilor se face cu simt de raspundere.
2.3 Informarea clientului pentru
asigurarea spatiului de cazare se face cu
rabdare §i constiinciozitate.

clientilor ~ prin  verificarea
permanentd  a  respectarii
reglementarilor legale?

Cum se face asigurarea
sigurantei si securitdtii clientilor
cu simt de raspundere?

Cum se face informarea
clientului pentru asigurarea
spatiului de cazare cu rabdare si
constiinciozitate?

Corectitudine
Rigurozitate

vedere al deprinderilor practice|punctul de vedere al|punctul de vedere al
necesare cunostintelor necesare atitudinilor necesare
1.Realizeaza  actiuni  de|1.1.Informarea clientilor asupra|Cum se face permanent | Responsabilitate
prevenire a incidentelor | potentialelor  riscuri  este  facutd|informarea clientilor asupra | Corectitudine
nedorite permanent. potentialelor riscuri ? Rigurozitate
1.2.Informeaza clientii asupra|Cum se face informarea
activitatilor cu potential de risc. clientilor asupra activitatilor cu
1.3.Gestionarea in sigurantd a cheilor de | potential de risc?
la spatiile de cazare se face conform Cum se face gestionarea in
procedurilor interne. siguranta a cheilor de la spatiile
de cazare conform procedurilor
interne?
2. Asigura securitatea | 2.1 Securitatea clientilor este asigurata |Cum este asiguratd securitatea | Responsabilitate
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3. Asigura securitatea | 3.1 Asigurarea depozitarii obiectelorde |[Cum se face asigurarea|Responsabilitate

bunurilor clientilor valoare ale clientilor se face prin depozitarii obiectelor de valoare | Corectitudine
sistemele specifice aflate Tn dotarea ale clientilor prin sistemele | Rigurozitate
pensiunii. specifice aflate Tn dotarea

3.2 Depozitarea bunurilor clientului se pensiunii?
face in spatii special destinate, conform |Cum se face depozitarea

procedurilor pensiunii. bunurilor clientului in spatii
3.3 Eliberarea obiectelor de valoare la special  destinate, conform
plecarea clientului se face cu procedurilor pensiunii?
operativitate. Cum se face cu operativitate
3.4 Verificarea integritatii bunurilor eliberarea obiectelor de valoare
depozitate se face cu atentie, in prezenta | la plecarea clientului ?
clientului. Cum se face verificarea

integritatii bunurilor depozitate
cu atentie, in prezenta
clientului?

Gama de variabile:

Riscuri potentiale: furturi, tulburarea linistii, disparitia obiectelor din spatiile de cazare

Activitati cu potential de risc: cosit, muls, cdldrit, condus atelaje etc

Reglementari legale: Norme privind accesul, evidenta si protectia turistilor in structuri de primire turistice.

Tehnici de evaluare recomandate:
e Observarea directa
e Raport din partea altui specialist
e Test scris
e intrebari orale
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Coduri de referinta

Se completeaza de
céatre Autoritatea
Nationala de Calificari

NIVELUL UNITATII

Unitatea cuprinde cunostintele si deprinderile necesare lucratorului pensiune turistica pentru a raspunde prompt
si eficient cerintelor clientilor si pentru a rezolva eficient §i in timp util nemultumirile lor.

2

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.Presteaza serviciile
suplimentare solicitate

1.1.1dentificarea solicitarilor clientilor se
face cu promptitudine conform
procedurilor specifice

1.2.Modalitatea de efectuare a serviciului
solicitat este convenita de comun acord
cu clientul

1.3.Serviciile solicitate sunt prestate cu
respectarea normelor de calitate
1.4.Achitarea contravalorii serviciilor
prestate se face conform procedurilor
specifice

Cum se face identificarea
solicitarilor clientilor cu
promptitudine conform
procedurilor specifice ?

Cum este convenita modalitatea
de efectuare a serviciului
solicitat de comun acord cu
clientul ?

Cum sunt prestate serviciile
solicitate cu respectarea
normelor de calitate ?

Cum se face achitarea
contravalorii serviciilor prestate

conform procedurilor specifice
2

Responsabilitate
Obiectivitate
Discernamint
Corectitudine
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2. Receptioneaza
reclamatiile clientilor

2.1 Nemultumirea clientului este
ascultata cu

rabdare, politete si interes.

2.2 Clarificarea continutului reclamatiei
se face

prin intrebari specifice.

2.3 Cerintele ce depasesc aria de
competenta

proprie sunt adresate catre sefii ierarhici.
In masura in care este posibil.

2.4 Discutia cu clientul se desfasoara cu
totala

atentie si confidentialitate.

Cum este ascultata
nemultumirea clientului ?
Cum se face clarificarea
continutului reclamatiei prin
intrebari specifice.

Cui sunt adresate cerintele ce
depasesc aria de competenta
proprie ?

Cum se desfasoara discutia cu
clientul cu totala atentie si
confidentialitate?

Responsabilitate
Obiectivitate
Discernamint
Corectitudine

3. Verifica exactitatea
reclamatiilor
clientilor

3.1 Controlarea veridicitatii informatiilor
se face cu discretie, pentru a evita
situatiile neplacute.

3.2 Clarificarea situatiei pe teren se face
in mod

operativ.

3.3.Starile conflictuale generate de
reclamatii sunt aplanate cu tact.

Controlarea veridicitatii
informatiilor se face cu
discretie, pentru a evita
situatiile neplacute.

Clarificarea situatiei pe teren se
face in modoperativ.

Starile conflictuale generate de
reclamatii sunt aplanate cu tact.

Responsabilitate
Obiectivitate
Discernamint
Corectitudine

4.Solutioneaza reclamatiile
clientilor

4.1 Rezolvarea reclamatiilor clientilor se
face

eficient, cu promptitudine.

4.2 Solutionarea reclamatiilor se
realizeaza prin

adoptarea unei atitudini pozitive

4.3 Clientul este anuntat operativ in
legatura cu

masurile aplicate, in scopul pastrarii unei
relatii

amiabile cu acesta.

Rezolvarea reclamatiilor
clientilor se face

eficient, cu promptitudine.
Solutionarea reclamatiilor se
realizeaza prin adoptarea unei
atitudini pozitive

Clientul este anuntat operativ in
legatura cu masurile aplicate, in
scopul pastrarii unei relatii
amiabile cu acesta.

Responsabilitate
Obiectivitate
Discernamint
Corectitudine
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Gama de variabile:

Servicii suplimentare:furnizarea de informasii, primirea si transmiterea corespondentei si a mesajelor, servicii postale si telefonice,
vinzari de articole de artizanat, suveniruri, produse din gospodaria proprie, inchirieri de jocuri, material sportiv etc

Reclamatii referitoare la: personal, conditii de cazare, servicii

Sefi ierarhici: administrator pensiune

Metode de instiintare : direct, telefonic, fax, scrisoare

Incidente : spargeri, pierderea obiectelor personale, furturi din camera, altercatii cu personalul angajat, defectiuni ale instalatiilor etc

Tehnici de evaluare recomandate:
Observarea directa

Raport din partea altui specialist
Test scris

Intrebari orale
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Coduri de referinta

Se completeaza de
céatre Autoritatea
Nationala de Calificari

NIVELUL UNITATII

Unitatea cuprinde cunostintele si deprinderile necesare lucratorului pensiune turistica pentru a rezolva eficient
problemele legate de plecarea clientilor.

2

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. Regleaza contul clientilor

1.1.Verificarea contului clientilor se face
cu operativitate conform procedurilor
specifice.

1.2.Prezentarea situatiei contului
clientilor se face conform procedurilor
specifice.

1.3.Intocmirea facturii si achitarea
contravalorii ei se face conform
procedurilor specifice.

Cum se face verificarea
contului clientilor cu
operativitate conform
procedurilor specifice ?

Cum se face prezentarea
situatiei  contului  clientilor
conform procedurilor specifice?
Cum se face intocmirea facturii
si achitarea contravalorii ei
conform procedurilor specifice?

Amabilitate
Solicitudine
Promptitudine
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2. Testeaza satisfactia
clientilor in scopul fidelizarii
lor

2.1.Testarea opiniilor clientilor cu privire
la calitatea produselor si serviciilor
oferite se face conform procedurilor
specifice.

2.2.Informarea sefilor ierarhici despre
opiniile clientilor se face conform
procedurilor specifice.

2.3.Identificarea preferintelor clientilor
se face pentru a obtine satisfacerea
acestora si pentru a-i fideliza.

2.4 Fidelitatea clientilor este rasplatita
prin oferirea de avantaje.

Cum se face testarea opiniilor
clientilor cu privire la calitatea
produselor si serviciilor oferite
conform procedurilor specifice?
Cum se face informarea sefilor

ierarhici despre opiniile
clientilor conform procedurilor
specifice?

Cum se face identificarea
preferintelor clientilor pentru a
obtine satisfacerea preferintelor
acestora si pentru a-i fideliza?

Amabilitate
Solicitudine
Promptitudine

3. Insoteste clientii la
plecarea acestora

3.1.0ferirea ajutorului la transportul
bagajelor se face conform procedurilor
specifice.

3.2.Insotirea clientilor la plecare se face
pentru a fi siguri cd nu este nici o
problema si pentru a-l saluta.

3.3. Insotirea clientilor la plecare se face
pentru a le multumi inca o data pentru
alegerea facuta si pentru a-i invita sa mai
revina

Cum se face oferirea ajutorului
la transportul bagajelor conform
procedurilor specifice?

Cum se face insotirea clientilor
la plecare pentru a fi siguri ca
nu este nici o problemad si
pentru a-1 saluta?

Cum se face insotirea clientilor
la plecare pentru a le multumi
inca o data pentru alegerea
facutd si pentru a-1 invita sa mai
revind?

Amabilitate
Solicitudine
Promptitudine

Gama de variabile:

-modalitati de testare :scris sau verbal
-avantaje: tarife speciale, prioritate la rezervare, cadouri, flori, fructe etc
-sefi ierarhici: administrator pensiune
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Tehnici de evaluare recomandate:
e Observarea directa
e Raport din partea altui specialist
e Test scris
e Intrebari orale

Page 30 of 31



Page 31 of 31



