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l. Preliminarii

Curriculumul pentru modulul “Tehnologia serviciilor hoteliere” este un document normativ,
ce contureaza viziunea asupra parcursului educational, rezultatele scontate ale Tnvatarii pentru
nivelul 4 CNCRM - invatdmantul profesional tehnic postsecundar, pune accent atat pe aspectul
cognitiv cét si pe aspectul practic, aspectul atitudinal, autonomia si responsabilitatea elevului in
stransa dependentd de specificul calificarii Tn domeniul turismului. Fapt ce ar permite angajarea
in cdmpul muncii conform calificarii Agent de turism si continuarea studiilor la ciclul I, studii
superioare de licentd, la o specialitate din domeniul studiat sau la o alta specialitate.

Aceastd unitate de curs este inclusd sub codul S.06.0.020 in planul de invataméant, din
domeniul de formare profesionala 1015 Calatorie, turism si agrement, pentru specialitatea
101510 Turism, calificarea 422106 Agent de turism.

Documentele normative nationale si internationale de politici educationale care stau la baza
elaborarii curriculumului dat sunt;

» Codul Educatiei al Republicii Moldova, nr. 152 din 17.07.2014, cu modificarile ulterioare;

Planul de invatamant pentru Domeniul de formare profesionalda 1015 Calatorie, turism si
agrement. Specialitatea 101510 Turism, aprobat de Ministrului Educatiei si Cercetérii nr.

SC nr.03/22 590 din 22.06.2022;

Standard Ocupational, Agent/agentd de turism, aprobat prin ordinul nr.1396 din 16-12-
2022, al Ministerului Culturii, publicat in Monitorul Oficial Nr. 402-408 art. 1396 din
16-12-2022;

Cadrul de referinta al Curriculumului pentru Tnvatdmantul profesional tehnic, aprobat prin

ordinul Ministrului Educatiei nr. 1128 din 26 noiembrie 2015;

Ghid practic de elaborare a curriculumului pentru Tnvatdaméantul profesional tehnic
postsecundar si postsecundar non tertiar, aprobat prin ordinul Ministerului Educatiei nr.
296 din 21 aprilie 2016;

Competentele-cheie pentru invatarea pe tot parcursul vietii adoptate de Parlamentul si

Consiliul European Tn Bruxelles, Tn data de 22 mai 2018;

Ghidului metodologic pentru transpunerea competentelor profesionale n rezultate ale
invatarii, aprobat prin ordinul Ministrului Educatiei si Cercetarii nr. 238 din 30.03.2022.
Functiile de baza ale Curriculumului sunt:
» act normativ al procesului de predare/invatare/ evaluare si certificare in contextul unei
pedagogii axate pe competente;
» reper pentru proiectarea didactica si desfasurarea procesului educational din perspectiva unei

pedagogii axate pe competente;
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» componentd de baza pentru elaborarea strategiei de evaluare si certificare;
* orientare a procesului educational spre formare de competente la elevi;
» componenta fundamentalad pentru elaborarea manualelor, ghidurilor metodologice, testelor de
evaluare.
Curriculumul este destinat:
» profesorilor din institutiile de Tnvatamant profesional tehnic postsecundar;
» autorilor de manuale si ghiduri metodologice;
 elevilor care Tsi fac studiile la specialitatea in cauza;
» membrilor comisiilor pentru examenele de calificare;
 membrilor comisiilor de identificare, evaluare si recunoastere a rezultatelor Tnvatarii,
dobandite Tn contexte non-formale si informale.
Studierea acestei unitati de curs se bazeaza pe cunostintele elevilor acumulate Tn cadrul unitatilor
de curs, ce se studiaza pana la demararea procesului de instruire la disciplina in cauza:
G.02.0.002 Bazele comunicarii;
S.02.A.031 Etica profesionala;
F.03.0.011 Bazele activitatii turistice;
F.04.0.012 Securitatea si sandtatea in munca;
S.04.A.035 Tehnologia serviciilor de restaurant;
U.05.0.005 Bazele legislatiei in turism;

U.05.0.006 Bazele antreprenorialului.

1. Motivatia, utilitatea modulului pentru dezvoltarea profesionald

Activitatea turistica si industria hoteliera se ald in legaturi stranse de interdependentd. Pe de o
parte, industria turisticd se dezvoltd ca o consecintd a circulatiei turistice, pe de altd parte,
dezvoltarea turismului este conditionatd de existenta unor spatii de cazare echipate conform
standardelor de exigentd respective. Cazarea ramane elementul cel mai caracteristic al bazei
tehnico-materiale a turismului, deoarece acesta se poate dezvolta satisfacator, numai in ipoteza, ca
intr-o localitate de interes turistic. Anume capacitdtile de cazare conditioneaza, poate in cea mai
mare masura volumul activitdtii turistice, desi anumite categorii de vizitatori nu recurg Tntotdeauna
la serviciile unitatilor de cazare.

Intensificarea caldtoriilor si dezvoltarea circulatiei turistice, ajunse la dimensiunile atinse n
prezent, asociate cu cresterea vertiginoasa a solicitarilor cotidiene pentru repaos si hrand, au
transformat serviciile hoteliere si ospitalitatea traditionala in servicii complexe, respectiv,
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ospitalitate comerciald de anvergurda, addugand la satisfacerea, pe baze economice, a nevoilor
primare de gdzduire si de ospatare (de alimentatie) si alte oferte de servicii pentru recreere,
destindere, amuzament etc.

Un angajat al agentiei de turism trebuie sa constientizeze importanta structurilor de cazare si sa
poata conlucra cu acestea, sa poata alege structura de cazare, tipul de camere disponibile, facilitatile
suplimentare care pot fi furnizate de hotel, ce corespunde solicitérii clientilor, sa poata organiza
conlucrarea agentiei cu structurile de cazare, pentru crearea produselor turistice de calitate.

Parcurgerea unitatii de curs “Tehnologia serviciilor hoteliere” va favoriza formarea si
dezvoltarea de competente profesionale, ce corespund nivelului patru de calificare:

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

« abilitati cognitive si practice necesare pentru dezvoltarea personalului, comercializarea si
organizarea serviciilor hoteliere;

e asumarea responsabilitdtii pentru aplicarea tehnicilor de gestionare a informatiei,
documentelor.

Competentele formate si dezvoltate Tn cadrul acestui modul vor fi necesare pentru studierea
unitatilor de curs orientate spre deservirea si prestarea serviciilor in domeniul turismului. De
asemenea, ele vor fi de un real folos Tn activitatea profesionald a agentului din turism, in special, in
activitatile cerute la locul de munca in cadrul agentiilor de turism si unitatilor cu functiune de
cazare. Competentele formate si dezvoltate in cadrul acestei unitdti de curs vor fi necesare pentru
aplicarea in cadrul:

e P.06.0.027 Practica tehnologica ll;

e F.07.0.015 Marketingul turistic;

e F.07.0.016 Economia turismului;

» S.07.0.022 Gestiunea agentiei de turism;

e S.07.0.021 Turismul International;

e S.08.0.023 Sisteme informationale de rezervare in turism;

» S.08.0.024 Amenajarea spatiului turistic;

P.08.0.028 Practica ce anticipeaza proba de absolvire.

Studierea cestui modul va permite si dezvoltarea competentelor antreprenoriale in domeniul
ospitalitatii, deoarece tendintele aratd, ca turistii actuali sunt mai concentrati pe experientele
traite, fie cd e vorba de o cdlatorie de agrement sau de business. Ei cautd experiente autentice, Tn

mijlocul unor comunitati traditionale, pentru acesti turisti, lipsa infrastructurii nu mai este un
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impediment, ei cautand destinatii izolate de cotidianul aglomeréarilor urbane. Din care cauzad o
familie dintr-un sat, care ofera vacante la tara, ce includ meniuri preparate in casa, plimbari cu
caruta si dormit in fan, ar fi util sd stie cum s&-si organizeze o afacere in domeniul cazarii, cum
functioneaza aplicatia online de rezervéri, cum se face promovarea pe pagina de Facebook si
contul de PayPal. Mai ales, cd la noi in tard acest sector este in crestere, tendinta afacerilor
turistice rurale este spre dezvoltare, datele aratd ca in R. Moldova sunt Tnregistrate oficial Tn jur
de 30 de structuri de cazare in mediul rural. Unii antreprenorii au profitat de ocazie, au investit si
au dezvoltat afaceri pe domeniul ospitalitatii Tn sate, respectiv organizarea si administrarea
structurilor de cazare, ar fi necesara elevilor si in afara agentiilor de turism, pentru initierea
afacerii proprii, pe viitor.
I11. Competentele profesionale specifice modulului

Competentele profesionale ale viitorului absolvent evidentiaza capacitatea de a integra
cunostintele teoretice cu deprinderile practice Tn realizarea activitatii profesionale si a obtine
performante. Astfel, unitatea de curs ”Tehnologia serviciilor hoteliere ” va forma urmatoarele
competente profesionale specifice:

CPS 1. Organizarea eficientd a procesului de lucru si activitatilor pentru deservirea clientilor

conform standardelor de calitate, demonstrand autonomie si responsabilitate;

CPS 2. Completarea documentelor si oferirea informatiilor solicitate de clienti Tn activitatile

specifice unitatilor cu functiune de cazare, manifestand respect in raport cu clientela, colegii,

superiorii si alte persoane de referinta;

CPS 3. Colectarea si interpretarea datelor, completarea rapoartelor aferente activitatii

structurii de cazare, dand dovada de gandire critica si spirit analitic;

CPS 4. Promovarea, vanzarea si efectuarea operatiunilor de platd a serviciilor, dovedind

responsabilitate pentru atingerea obiectivelor unitdtii economice;

CPS 5. Asistarea clientilor si asigurarea bunei sederi Tn structurd de cazare, prevenind

situatiile de urgenta si/sau de conflict, demonstrand autonomie si responsabilitate;

CPS 6. Dezvoltarea continud a competentelor profesionale prin conexiuni interdisciplinare,

din perspectiva educatiei pe tot parcursul vietii.

Competentele profesionale Unitati de competenta
specifice
CPS 1. Organizarea eficientad a UC 1.1. Identificarea principalelor modalitati de clasificare a
procesului de lucru si activitatilor activitatilor desfasurate la nivelul unei structuri de cazare
pentru deservirea clientilor UC 1.2. Determinarea activitatilor desfasurate la nivelul

departamentelor structurii de cazare si rolul lor Tn asigurarea
veniturilor hotelului

UC 1.3. Distingerea principalelor modalitdti de organizare ale
structurii de cazare, tindnd cont de diversele criterii
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CPS 2. Completarea documentelor
si oferirea informatiilor solicitate
de clienti Tn activitatile specifice
unitdtilor cu functiune de cazare,
manifestand respect Tn raport cu
clientela, colegii, superiorii si alte
persoane de referinta;

CPS 3. Colectarea si interpretarea
datelor, completarea rapoartelor
aferente activitatii structurii de
cazare, dand dovada de gandire
critica si spirit analitic;

CPS 4. Promovarea, vanzarea si
efeetuarea operatiunilor de plata a
serviciilor, dovedind
responsabilitate pentru atingerea
obiectivelor unitdtii economice;

CPS 5. Asistarea clientilor si
asigurarea bunei sederi Tn structura
de cazare, prevenind situatiile de
urgentd si/sau de conflict,
demonstréand autonomie si
responsabilitate;

CPS 6. Dezvoltarea eontinud a
competentelor profesionale prin
conexiuni interdisciplinare, din
perspectiva educatiei pe tot
parcursul vietii.

nC 1.4. Algoritmizarea activitatilor desfasurate in procesele
tehnologice specifice unitatii de cazare

UC 2.1. Completarea corecta a documentelor specifice
activitatilor de rezervare, check-in, check-out

UC 2.2. Determinarea metodelor de comunicare a
informatiilor despre clientii rezidenti intre departamentele
structurii de cazare

UC 2,3. Examinarea documentelor care contin informatii
despre clientii rezidenti care ar putea necesita modificari

UC 3.1. Determinarea tipurilor de rapoarte folosite la diferite
etape de lucru cu clientii

UC 3.2. Realizarea celor mai folosite rapoarte in structurile de
cazare

UC 3.3. Realizarea sondajului de aprecierea a satisfactiei
clientilor hotelului

UC.3.4. Aprecierea impactului feud-back-ului de la clienti Tn

mbunatétirea calitatii serviciilor prestate clientilor

UC 4.1. Determinarea modalitatilor de comercializare a
serviciilor hoteliere

UC 4.2. Stabilirea principalelor surse si sisteme de rezervare

UC 4.3. Diferentierea principalelor instrumente si modalitati
de plata utilizate Tn industria hoteliera

UC.4.4.Calcularea contravalorii serviciilor consumate de
client conform tarifului specific

UC 4.5. Distingerea principalelor activitati promotionale
desfasurate la nivelul unei Tntreprinderi hoteliere

UC 4.6. Aprecierea importantei comportamentului
personalului in comercializarea servieiilor pentru obtinerea
unei eficiente maxime

UC.5.1, Identificarea cererilor care pot parveni de la clienti in
vederea prestarii serviciilor suplimentare

UC.5.2. Previzionare serviciilor complementare prestate de
hotel, care pot influenta calitatea produsului hotelier

UC.5.3. Prezentarea activitdtilor de agrement pentru oaspetii
hotelului

UC.5.4. Elucidarea masurilor de protectie si securitate a
clientilor si personalului angajat in cadrul structurii de cazare
UC.5.5. Solutionarea situatiilor -problema ea efecte ale
nerespectarii normelor igienica-sanitare si a masurilor de
protectie si securitate
UC 6.1. Identificarea principalelor competente ale
personalului necesare in activitatea si comunicarea cu clientii
structurii de cazare

UC 6.2. Determinarea semnelor particulare de recunoastere
adresate clientului Tn functie de categoria de client si de
situatia concretd n eare se afla

UC 6.3. Estimarea influentei calificarii personalului asupra
calitatii produsului hotelier
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Codul
modulului

SM.0.020

Unitati de
competenta

ucC 1.1.
ucC 1.3.

UC 6.1.
UC 6.2.
UC 6.3.

V. Administrarea modulului

Denumirea l

modulului
Total
Tehnologia
serviciilor v 90
hoteliere

V.

Unitati de continut

Numarul de ore

Contact direct

Studiu
Prelegeri Practica individual
40 20 30 Examen
Unitatile de Tnvatare
Abilitati (A)

1. Hotel - notiuni introductive, structurd, specificul serviciilor

1.1.Trasaturi specifice si
caracteristice serviciilor hoteliere
1.2.Clasificarea structurilor cu
functiune de cazare conform
diferitor criterii

1.3.Prevederile legale privind

clasificarea structurilor de cazare
in Republica Moldova

A. L.ldentificarea trasaturilor caracteristice ale
activitatii hoteliere

A.2.Operarea cu termenii: hotel, intangibilitate,
eterogenitate, front-office

A.3.Caracterizarea serviciilor hoteliere
A.4.Determinarea calitatii serviciilor hoteliere
A.5.Determinarea criteriilor de clasificare a
intreprinderilor hoteliere

A.6. Stabilirea tipurilor de structuri de primire
turisticd cu functiuni de cazare din Republica
Moldova

A.7. Respectarea procedurii de clasificare a
structurilor de cazare conform prevederilor
legale

2. Organizarea structurii cu functiune de cazare

2.1. Structura organizatoricd a
unitatii cu functiune de cazare
2.2.Activitatile operationale si
functionale desfdsurate la nivelul
hotelului

3.3.Structura si cerintele fata de
personalul structurii de primire
turistica cu functiuni de cazare

A.9.Selectarea modalitdtii de clasificare a
activitatilor desfasurate la nivelul unei
intreprinderi hoteliere;

A 10. Aprecierea rolului structurii
organizatorice Tn activitatea structurii de
cazare;

A. 11 .ldentificarea principalelor activitati
operationale;

A.12. Identificarea principalelor activitati
functionale;

A. 13. Identificarea principalelor cerinte
Tnaintate fatd de personalul hotelier;

3. Organizarea si exploatarea departamentuluifront-office in structuri cufunctiune de cazare

ucC 1.4.
ucC 1.2
ucC 2.1.
ucC 2.2.

3.1 .Structura organizatorica si

activitatile departamentului front-

office
3.2.Personalul serviciului front-

office - structurd, functii, calitati si

A. 14. Distingerea sectiunilor departamentului
front-office;

A. 15. Identificarea activitatilor desfasurate la
nivelul front-office-ului;

A. 16. Distingerea activitatilor specifice fiecarei
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mc 2.3.
uc.4.4.

norme de comportament
3.3.Importanta si rolul procesului

de rezervare in activitatea structurii
de cazare

3.3.Activitati tehnologice de
rezervare hotelierad

3.4.Pregatirea primirii diferitor
segmente de clienteld
3.5.Activitatile tehnologice
specifice primirii propriu-zise la
desk-ul receptiei.

3.6.Activitati desfasurate de front-
office pe perioada sejurului
clientilor

3.7.Contabilitatea front-office-ului,
schimbul valutar si seiful de
depozitare a valorilor
3.8.Check-out-ul si achitarea
conturilor clientilor

sectiuni a front-office-ului;
A.17. Identificarea calitatilor si cerintelor fata

de personalul front-office la angajare si Tn
activitatea profesional;

A.18. Aprecierea interdependentei front-office-
ului cu alte departamente a structurii de cazare;
A.19. Determinarea regulilor de baza a
comunicarii eficiente cu clientii;

A.20. inregistrarea rezervarii camerelor in
unitatile de cazare sau alte solicitari ale
clientilor;

A.21. Dialogarea cu clientii conform normelor
de protocol si etichetd;

A.22. Realizarea succesiva a activitatilor
desfasurate in procesul de rezervare, check-in,
check-out;

A.23. Prelucrarea feed-back-ului de la clienti in
vederea imbunatatirii calitati serviciilor prestate
clientilor;

4. Organizarea si exploatarea serviciului de etaj a structurilor cufunctiune de cazare

ucC 1.2
ucC 1.4.
UC 6.2.
UC 6.3.

4.1.0rganizarea serviciului de etaj
din cadrul hotelului

4.2. Personalul serviciului de etaj -
structurd, functii, calitati si norme
de comportament

4.3.Activitdtile desfasurate la
nivelul serviciului de etaj

A.24. Identificarea activitatilor desfasurate la
nivelul serviciului de etaj si unde sunt acestea
localizate la nivelul hotelului;

A.25. Distingerea spatiilor tehnologice specifice
serviciului etaj;

A.26.ldentificarea principalelor functii cu care
este Tncadrat serviciul de etaj;

A.21. Specificarea relatiilor existente intre
serviciul de etaj si celelalte departamente ale
hotelului;

A.28. Stabilirea succesiunii Tn care este realizatd
curatenia camerelor;

5. Organizarea si exploatarea departamentului alimentatie a structurilor cufunctiune de cazare

ucC 1.4
UC.5.5.
uUC 6.2.
UC 6.3.

ucC 1.4.
uc5.2.
UC.5.3.

5.1 .Organizarea si rolul
departamentului alimentatie in
activitatea structurii cu functiune
de cazare

5.2.Personalul serviciului
departamentului alimentatie
structurd, functii, calitati si norme
de comportament
5.3.0rganizarea activitatii
desfdsurate la nivelul spatiilor de
producere

5.4.0rganizarea activitatii

desfdsurate la nivelul spatiilor de
servirea mesei

6.1.Tipuri de evenimente si

activitati de animatie desfasurate in

structurile cu functiune de cazare

A.29. Organizarea activitatilor desfasurate la
nivelul spatiilor de productie ale
departamentului de alimentatie;

A.30. Stabilirea regulilor fundamentale de
igiena de respectat la nivelul spatiilor de
productie ale departamentului de alimentatie;
A.31. Determinarea fluxului tehnologic de la
nivelul bucatariilor unui hotel,

A.32. Identificarea principalelor functii cu care
este Tncadrat spatiul de productie al
departamentului de alimentatie;

A.33. Descrierea principalelor sisteme de
servire traditionald la nivelul unui restaurant;

6. Organizarea de agrement si evenimente in structurile cufunctiune de cazare

A.34. Categorizarea tipurilor de evenimente si
activitati de animatie desfdasurate Tn structurile
cu functiune de cazare;
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nc.5.4.

1JC 6.1. evenimentelor evenimentelor;

UC6.3. 6.3.Personalul angajat in A.36. Aplicarea normelor de etichetd si protocol
organizare de evenimente - n deservirea clientilor la evenimente;
structurd, functii, calitati si norme A 37 Aprecierea importantei evenimentelor in
de comportament crearea produsului hotelier de calitate;

7. Comercializarea serviciilor structurilor cufunctiune de cazare

uUC 4.1. 71M0da|ltétl|e de comercializare A.39. Determinarea moda“tét”or de

UC 45. a serviciilor hoteliere. comercializare a serviciilor hoteliere;

UC 4.6. 7.2.Politica de pre si tipuri de A. 40. Stabilirea principalelor activitati
tarife in ospitalitate o promotionale desfasurate la nivelul unei
7.3.!nstrumente si modalitati de intreprinderi hoteliere;
plata L A.41. Determinarea importantei
7.4.Activitatea  de  promovare  .,mnortamentului personalului in
desfasurata de structurile cu comercializarea serviciilor hoteliere si care sunt
functiune de cazare regulile de respectat pentru obtinerea unei

eficiente maxime;
A.42. Descrierea principalelor metode utilizate
n stabilirea tarifelor de cazare si in ce constau
acestea;
A.43. ldentificarea factorilor care influenteaza
nivelul preturilor Tn structurile de cazare
A.44. intelegerea principalelor instrumente si
modalitdti de platd utilizate Tn industria
hoteliera;
VL. Repartizarea orientativa a orelor pe unitatile de Tnvatare
Nr. Unitati de invatare Total Numarul de ore
crt. Contact direct Studiul
Teorie  Practica individual
ghidat de
profesor

1 Hotel - notiuni introductive, structura,

- - 8 4 2 2
specificul serviciilor
Organizarea structurii cufunctiune de cazare 14 6 2 6
Organizarea si exploatarea departamentului
front-office n structuri cufunctiune de 22 10 6 6
cazare

4. Organizarea si exploatarea serviciului de etaj

. . 10 4 2 4
a structurilor cufunctiune de cazare
5. Organizarea si exploatarea departamentului
alimentatie a structurilor cufunctiune de 14 6 4 4
cazare

6. Organizarea de agrementsi evenimente in
. . 10 4 2 4

structurile cufunctiune de cazare

7. Comercializarea serviciilor structurilor cu 12 6 2 4

functiune de cazare

Tota 90 40 20 30

6.2.Etapizarea organizarii

A.35. Respectarea etapelor de organizare a
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VII.

studiul individual ghidat de profesor

Pentru ca elevul la finele semestrului, la unitatea de curs ” Tehnologia serviciilor

hoteliere” sd poata sustine examenul si obtine creditele necesare, pe langa lectiile teoretice si

practice mai este necesar sa parcurgd un numar de 30 ore de studiu individual. Ca sarcini

principale ale studiului individual ghidat de profesor pot fi definite:

« formarea abilitatilor de aplicare a cunostintelor teoretice Tn practica (in activitatea

profesionald);

» dezvoltarea abilitdtilor cognitive, formarea independentei in gandire;

» crearea abilitatilor de cautare si utilizare a informatiilor normative, legislative, de

informare si speciale;

* Tnsusirea calitativa si sistematizarea cunostintelor teoretice obtinute, dezvoltarea

acestora si utilizarea prin intermediul relatiilor multidisciplinare;

» dezvoltarea initiativei creative, a responsabilitatii si organizarii;

» formarea capacitatii de autodezvoltare;

» formarea capacitatii de a se instrui individual pentru obtinerea de cunostinte,

abilitati, competente in scopul dezvoltarii profesionale continue;

» dezvoltarea abilitatilor de cercetare etc.

Tematici recomandate pentru
studiul individual

I.Hotel - notiuni introductive, structurd, Sveci/icul serviciilor

Clientela structurilor cu functiune de
cazare

Analiza ofertei hotelului - serviciile
de baza si complimentare

Produse de
elaborat

Studiu de caz 1in
baza vizitei de
lucru Tntr-un hotel
la alegerea elevului
Studiu de caz 1in
baza vizitei de
lucru Tn hoteluri la
alegerea elevului

Modalitati de

evaluare

Demonstrarea
publica a
studiului

Demonstrarea
publica a
studiului

Organizarea structurii cu functiune de cazare

Analiza comparativa a structurilor
organizatorice a structurilor de cazare

Atributiile personalului angajat front-
office

Regulile de comportament si
comunicare pentru personalul din
front-office

Informarea
documentara

Anunturi de

angajare in unitatii
cu functiune de
cazare

Fise post

Cod de conduita
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Evaluarea
materialelor din
portofoliu
Evaluarea
materialelor din
portofoliu

Evaluarea
materialelor din
portofoliu

Termen de
realizare

Sdptamana 2

Saptamana 3

Saptamana 4

Saptdmana 4

Saptamaéana 5



Organizarea si exploatarea serviciuluifront-office in structuri cufunctiune de cazare

Realizarea de studiu, unde se vor Studiu de caz in Demonstrarea Sdptamana 6
analiza sistemele de rezervare a baza surselor web publica a
diferitor hoteluri studiului
Dorate sailor de Cazares conform Studiu de caz Tn Demonstrarea Séptamana 6
nomial si StandardAero in structural baza vizitei de publicda
hoteliere lucru in hoteluri la studiului
alegerea elevului

Atributiile personalului Tncadrat In Fisa post Evaluarea Saptamana 8
receptie materialelor din

portofoliu
Atributiile personalului Tncadrat in Fisa post Evaluarea Séptdmaéna 8
serviciul hol materialelor din

portofoliu
Asigurarea securitatii si tratarea Instructiuni tehnice  Evaluarea Saptdména 9
situatiilor de urgenta materialelor din

portofoliu
Feud-back asupra sederii in hotel al Chestionar pentru Evaluarea Saptamana 9
clientilor sondaj materialelor din

portofoliu

Organizarea si exploatarea serviciului de etaj a structurilor cu functiune de cazare
Dotarea spatiilor de cazare conform Prezentare PPT Demonstrarea Saptdména 10
Hotararii de Guvern nr. 643din publicd
27.05.2003, cu privire la aprobarea
Normelor metodologice si criteriilor
de clasificare a structurilor de
primire turisticd cu functiuni de
cazare si de servire a mesei

Atributiile personalului ncadrat in Fisa post Evaluarea Saptdména 10
serviciul etaj materialelor din
portofoliu

Organizarea si exploatarea departamentului alimentatie a structurilor cufunctiune de cazare
Reguli de igiena si sanitatie Tn Comunicare Prezentarea Saptaméana 11
unitatile de alimentatie a structurilor informatiei  din
cu functiune de cazare comunicare
Reguli de etica profesionald pentru Comunicare Prezentarea Saptamana 12
primirea si servirea consumatorilor informatiei din
structurilor de cu functiuni de servire comunicare
a mesei

Organizarea de agrementsi evenimente n structurile cufunctiune de cazare

Analiza ofertei hotelului - servicii de  Studiu de caz in Demonstrarea Saptdména 15
agrement, servicii de tratament si baza surselor web publica a
servicii complementare studiului

(suplimentare).
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Comercializarea serviciilor structurilor cu functiune de cazare
Comparatii a preturilor in unitatile cu Comunicare Prezentarea Saptaména 14
functiune de cazare in dependenta de informatiei  din

categoria unitatii.

VTIL.
Nr. de Unitatea de invatare
ordine
1 Hotel - notiuni
introductive, structura,
specificul serviciilor
2 Organizarea structurii cu
functiune de cazare
3 Organizarea si exploatarea

serviciuluifront-office Tn
structuri cufunctiune de
cazare

4 Organizarea si exploatarea
serviciului de etaj a
structurilor cufunctiune
de cazare

5 Organizarea si exploatarea
departamentului
alimentatie a structurilor
cufunctiune de cazare

6 Organizarea de agrement
si evenimente in structurile
cufunctiune de cazare

7 Comercializarea serviciilor
structurilor cufunctiune
de cazare

i Total

Tehnologiile didactice aplicate n

comunicare

Lucrarile practice recomandate
Lucrarea practica Nr. de ore

Aprecierea calitatii spatiale structurilor cu 2
functiune de cazare

Realizarea unei analizee a structurilor de 2
primire turistica cu functiuni de cazare din R.
Moldova, conform criteriilor prestabilite

Completarea raportului starii camerelor si a 2
formularelor de Tnregistrare

Completarea formularelor de rezervare si a 2
diagramei disponibilitati

Studii de caz -identificarea directiilor de 2

actiune Tn caz de urgenta, situatii de pierdere a
lucrurilor clientilor, rezolvarea reclamatiilor

s.a

Dotarea spatiilor de cazare conform Hotararii 2
de Guvern nr. 643din 27.05.2003, cu privire la
aprobarea Normelor metodologice si

criteriilor de clasificare a structurilor de

primire turistica cufunctiuni de cazare si de

servire a mesei

Dotarea spatiilor servire a mesei conform 4
Hotararii de Guvern nr. 643din 27.05.2003, cu

privire la aprobarea Normelor metodologice si
criteriilor de clasificare a structurilor de

primire turistica cufunctiuni de cazare si de

servire a mesei

Servicii si programe pentru participantii la 2
evenimentele organizate in structuri cu

functiune de cazare

Compararea preturilor unitatilor hoteliere si a 2
factorilor ce le influenteaza

20

IX. Sugestii metodologice

procesul instructiv educativ vor fi indicate explicit in

proiectele didactice elaborate de fiecare profesor in functie de nivelul de pregatire si progresul
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demonstrat atdt de grupa de elevi in ansamblu, cat si de fiecare elev in parte. Se recomanda

abordarea instruirii centrate pe elev prin proiectarea unor activitati de Tnvéatare variate, prin

care sa fie luate Tn considerare stilurile individuale de Tnvatare ale fiecarui elev. Aceste

activitati de invatare vizeaza:

aplicarea metodelor centrate pe elev, pe activizarea structurilor cognitive si
operatorii ale elevilor, pe exersarea potentialului psiho-fizic al acestora, pe
transformarea elevului Tn coparticipant la propria instruire si educatie;

imbinarea si alternanta sistematicd a activitatilor bazate pe efortul individual al
elevului (documentarea dupd diverse surse de informare, observatia proprie, vizite
de lucru la entitate, instruirea programatd, lucrul individual, tehnica muncii cu fise)
eu activitdtile ee solicita efortul colectiv (de echipd, de grup) de genul discutiilor,
asaltului de idei etc.;

folosirea unor metode care sa favorizeze relatia nemijlocita a elevului cu obiectele
cunoasterii, prin recurgere la modele concrete; Tnsusirea unor metode de informare si de
documentare independentd, care oferd deschiderea spre autoinstruire, spre Tnvatare

continua.

Pentru formarea competentelor specifice planificate, cadrele didactice pot utiliza toate tipurile de

metode:

Metode expozitive de comunicare orala (povestirea, expunerea liberd, expunerea
sistematicd, descrierea s.a.);

Metode conversativ-interogative (de tip dialog) (conversatia liberd, eonversatia dirijata,
conversatia euristica, conversatia evaluativd, brainstorming, dezbaterea, discutia n
grupuri mici (socraticd), discutia frontald, discutia individuald, problematizarea, discutia
de grup (focus grup), forumul);

Metode explicative (explicatia mediatd, explicatia nemediatda, demonstratia, explicatia
bazatd pe utilizarea resurselor de instruire, demersul argumentativ, demersul structurat pe
o situatie problema);

Metode bazate pe explorarea informatiilor scrise (lucrul cu notele de curs, explorarea
informatiei scrise (articole, carti, texte s.a.), lectura, explorarea informatiei virtuale,
studiul independent, informarea si documentarea);

Metode de instruire bazate pe modele si imagini (explorarea informatiei grafice
imaginilor, utilizarea organizatorilor grafici, explorarea informatiilor video, instruirea

programatd);
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* Metode bazate pe actiune (explorarea realitatii, studiul de caz, lucrérile practice, lucrul
cu fisele, simularea, e-learning, proiectul, portofoliul s.a.);

* Metode si tehnici de dezvoltare a spiritului critic si creativ (metoda cubului, predarii
reciproce, mozaicului, cvintetului, tehnica ciorchinelui, tehnica turul galeriei, sinectica,
Frisco, brainwriting, Philips 6-b, controversa creativa, vizualizarea creativa);

* Metode de formare a sistemului de atitudini si valori (structurile ilustrative, structurile

situationale, analiza criticd, opinia, exemplul, contraexemplul,).

X. Sugestii de evaluare a competentelor profesionale

Evaluarea reprezintd partea finala a demersului de proiectare didacticd, prin care
profesorul va masura eficienta intregului proces instructiv-educativ. Evaluarea urmareste masura
in care elevii au achizitionat rezultatele invatarii propuse Tn standardele de pregatire
profesionald. Evaluarea este conceputa si aplicatd ca un instrument care organizeaza procesul
didactic, care transforma permanent procesul de invétare si predare, avand un rol formativ, in
sensul c& aceasta perfectioneaza procesul de instruire. Totodatd, evaluarea furnizeaza informatii
referitoare la situatia de Tnvatare a fiecarui elev, la Tnvatarea definitd prin achizitionarea de
comportamente specifice. Activitatile de evaluare trebuie proiectate din perspectiva nevoilor de
formare ale celui educat. Este necesar ca evaluarea sa fie centratd pe aspectele ei formative,
astfel incat sa cultive si s& sustina interesul elevilor pentru studiu, sa-i indrume in activitatea de
invdtare. Evaluarea rezultatelor Tnvataiii poate fi:

La Tnceputul modulului - evaluare initiala.
* Instrumentele de evaluare pot fi orale si scrise.
» Reflecta nivelul de pregatire al elevului.
In timpul parcurgerii modulului, prin forme de verificare continua a rezultatelor invatarii.
e Planificarea evaluarii trebuie sa aiba loc intr-un mediu real, dupa un program stabilit,
evitandu-se aglomerarea evaludrilor in aceeasi perioada de timp.
Finala
* Realizatd printr-o metodd cu caracter aplicativ si integrat la sfarsitul procesului de
predare/ invatare si care informeaza asupra Tndeplinirii criteriilor de realizare a
cunostintelor, abilitatilor si atitudinilor.
Cadrul didactic poate aplica diverse tehnici de evaluare:
- Metode si tehnici de evaluare orala (tehnica expunerii cunostintelor, tehnica descrierii

orale, tehnica explicatiei orale, tehnica chestionarii orale frontale, tehnica chestionérii

orale a unui grup, tehnica chestionarii orale individuale);
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- Evaluarea prin probe scrise (examindri scurte, de tip obiectiv, testul, lucrarea

scrisa/proba aplicatd la sfarsit de capitol, temele de acasd);

- Metode de evaluare prin probe practice (evaluarea prin rezolvare de exercitii, de

probleme, evaluarea prin aplicarea unor algoritmi, analiza si interpretarea

fotografiilor,s.a.);

- Metode eomplexe de evaluare (proiectul, portofoliul, posterul, investigatia s.a.).

Produsele recomandate pentru evaluarea nivelului de dezvoltare a competentelor

elevilor sunt prezentate in tabelul de maijos :

Nr.
crt.

Produse pentru Criterii de evaluare a produselor

masurarea

competentei

Teste de evaluare Corectitudinea interpretarii itemului propus spre rezolvare.

cu itemi Corespunderea rezolvarii propuse de conditiile indicate in
item.

Corectitudinea metodei utilizate de rezolvare.

Corectitudinea selectarii raspunsului (pentru itemi cu alegere
duald).

Integritatea si corectitudinea setului de selectii (pentru
itemi cu alegere multipla).

Stabilirea corectd a perechilor corelate (pentru itemii tip
asociere).

Corespunderea raspunsului setului prestabilit de valori.
Corespunderea raspunsului cerintelor din enuntul itemului
(in cazul itemilor cu raspuns deschis).

Problematizarea intelegerea problemei.

......

in rezolvarea problemei.

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

Studiu de caz * Corectitudinea interpretarii studiului de caz propus.

* Calitatea solutiilor, ipotezelor propuse, argumentarea
acestora.

» Corespunderea solutiilor, ipotezelor propuse pentru
rezolvarea adecvatd a cazului analizat.

* Corectitudinea lingvistica a formularilor.

* Utilizarea adecvata a terminologiei in cauza.

* Aprecierea critica, judecata personald a elevului.

» Respectarea cerintelor de tehnoredactare.
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Expunere orala » Expunerea tematica a continuturilor.
* Utilizarea de formulari proprii, fard a distorsiona mesajul
informatiei supuse rezumarii.
» Expunerea orald este concisa si structurata logic.
* Folosirea unui limbaj bogat, adecvat tematicii Tn cauza.
Demonstrarea cu » Demonstrarea practica cu ajutorul mijloacelor tehnice

ajutorul » Participarea activd a elevilor folosind tehnica prezentdrii pe
mijloacelor tehnice secvente asociatd cu explicatii practice sau conversatii

» Elaborarea si folosirea algoritmilor si a descriptiilor
algoritmice Tn scopul transmiterii cunostintelor, formarii
deprinderilor, calitatilor si Tnsusirii rolurilor Tn timp scurt si
cu eficientd ridicata

X1, Resursele necesare pentru desfasurarea procesului de studii

Resursele necesare pentru desfasurarea procesului de studii vor constitui:
1. Sala de curs echipata cu proiector multimedia, proiector.
2. Notebook cu Office instalat pentru PPT si conectare la internet.
3. Materiale video tematice
4. Documentatie specifica unitatilor hoteliere
5. Materiale didactice: note de curs, acte normative in vigoare, fise cu sarcini, hartie
poster Al, cretd, fise, tabla.
Alte dotari, care sunt identificate de cadrele didactice ca fiind necesare desfasurarii acfivitatilor

planificate (flipchart, markere etc.)

XIl.  Resursele didactice recomandate elevilor
Nr Denumirea resursei Locul in care poate fi Numarul de
consultata/ accesata/ exemplare
procurata resursa disponibil
I. Acte normative
1 Legea Republicii Moldova Nr.352 din httns://wAvw.lesis.md/caut  Nelimitat
24.11.2006 cu privire la organizarea si are/2etResults?doc id=133
desfasurarea activitatii turistice in 194«&lane=ro#

Republica Moldova, Publicat: Monitorul
Oficial Nr. 14-17, 02.02.2007
Legea Republicii Moldova Nr. 105 din 13- https://www.leeis.md/caut  Nelimitat
03-2003, privind protectia consumatorilor, are/eetResults?doc id=110
Publicat: 27-06-2003 in Monitorul Oficial 237«&Ilane=ro
Nr. 126-131 art. 507

2 Hotararea de Guvern nr. 643din 27.05.2003, https://www.leeis.md/caut  Nelimitat
cu privire la aprobarea Normelor are/eetResults?doc id=124
metodologice si criteriilor de clasificare a 342« &lane=ro#
structurilor de primire turistica cu functiuni
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de cazare si de servire a mesei. Publicat In
Monitorul Oficial Nr. 99-103, din

06.06.2003

Hotirarea de Guvern Nr. 847, din 07-12- httDs://www.leeis.md/caut
2022, pentru aprobarea Regulilor generale, ~ are/2etResults?doc id=135
de ap&rare Tmpotriva incendiilor in 256«&lane=ro

Republica Moldova
Il. Lucrari stiintifice

Baker S., Bradley P., Hutton J. - Biblioteca stiintificd ASEM
Principiile operatiunilor de la receptia Biblioteca CNC
hotelului. Editura C.H. Beck, Bucuresti,

2007

Lupu Nicolae, ,,Hotelul. Economie si Biblioteca stiintificd ASEM
management”. Bucuresti, Editura C.H. Biblioteca CNC
Beck, 2010

Rusu Sergiu, ,Antreprenoriat in turism si Biblioteca stiintifica ASEM
industria ospitalitatii”, Bucure.sti, Editura

C.H. Beck, 2014,

Sténciulescu Gabriela, Micu Cristina, Biblioteca stiintifici ASEM
»Managementul operatiunilor in oteldrie si

restauratie”. Bucuresti: Editura C.H. Beck,

2012

Zaharia Valentina, ,,Economia si Biblioteca stiintifici ASEM
organizarea serviciilor hoteliere si de

alimentatie”. Bucuresti: Editura Lumina Lux

,2002
Ciornii Virginia, Tehnologia serviciilor https://irek.ase.md/xrnlui/bitstr
hoteliere, suport de curs. eam/handle/1234567890/759/

Tehnoloeia%?20serviciilor%20

hoteliere%2C%20Ciornii%?20

Virsinia.pdf?sequenee=I1&isAl
lowed=v
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