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1. Nota de prezentare

Curriculum-ul pentru modulul CDL — Servicii hoteliere complementare activitatii de
cazare se adreseaza elevilor din clasa a Xl-a, care studiaza la domeniul de pregatire profesionala
Turism si alimentatie, calificarea Tehnician in hotelarie, invatamant liceal, curs de zi, avand
alocate 66 de ore/an, conform planului de invatamant,

Astfel, curriculum-ul se bazeaza pe o abordare din perspectiva inter, -intra si
pluridisciplinara.

Competentele generale sunt exprimate in termeni de cerinte care descriu ce trebuie sa
demonstreze elevii la finalul unei secvente de instruire, propunandu-Se pentru fiecare competenta
generald un set de unitafi de continut in masura sd conduca la atingerea competentelor specifice
corespunzatoare.

Scopul curriculum-ului este centrat pe rezultate ale invatarii si vizeaza dobandirea de
cunostinte, abilitati si atitudini necesare angajarii pe piata muncii in una din ocupatiile specificate
in SPP-urile corespunzatoare calificarilor profesionale de nivel 4, din domeniul de pregatire
profesionald Turism si alimentatie sau in continuarea pregatirii intr-0 calificare de nivel superior.

Pentru asigurarea premiselor integrarii profesionale a absolventilor pe piata muncii, cat si
pentru formarea profesionald continud, este nevoie de flexibilitate si adaptare la tipurile de
competente identificate ca fiind necesare n prezent si mai ales in viitor pe o piata a muncii aflata
in continua schimbare si adaptare la cerintele impuse de dezvoltarea economica.

Rolul CDL-ului Servicii hoteliere complementare activitdtii de cazare in pregatirea de
specialitate a elevilor de clasa a Xl-a este de formare a unor competente care sa le permita
adaptarea la cerintele pietei din sectorul serviciilor hoteliere si sa-i formeze profesional astfel incét
sa fie capabili sa activeze in companii multinationale de profil. Elevilor li se ofera posibilitatea
insusirii acestor competente de baza, care dezvoltd 1inaltul profesionalism, initiativa,
perspicacitatea, abilitatea de a opera eficace intr-un mediu economic dinamic si concurential,
importante pe piata muncii.

Din acest considerent, programa a fost conceputa astfel incat sa dezvolte o arie extinsa de
abilitati legate de: organizarea activitatii in unitatile hoteliere si integrarea la locul de munca.

Pe langa activitatile specifice 151 va dezvolta abilitdfi de care tinerii au nevoie pentru
ocuparea unui loc de munca, pentru asumarea rolului in societate ca persoane responsabile, care se
instruiesc pe tot parcursul vietii. Aceste cerinte, necesare unei vieti adaptate la exigentele societatii
contemporane, au fost incorporate in abilitatile cheie.

Propunerea a pornit de la constatarea ca dobandirea abilitdtilor practice necesitd un numar
mai mare de ore. Acest modul poate constitui o0 modalitate eficientd de corelare a continuturilor
modulelor din cultura de specialitate prin prezentarea conceptelor, principiilor si notiunilor
esentiale care formeazd sistemul teoretic, dar si aplicabilitatea metodelor si procedurilor larg
utilizate in diferite demersuri la locul de munca.

Curriculumul Tn dezvoltare locala Servicii hoteliere complementare activitatii de cazare
raspunde nevoilor de formare ale elevilor prin:

» dobandirea unor competente suplimentare fatd de cele propuse prin curriculum-ul
diferentiat, necesare formarii abilitatilor practice necesare la viitorul loc de munca, tinind
cont de calificarea care va fi dobandita la sfarsitul invatamantului liceal;

» largirea domeniului ocupational, dar si aprofundarea competentelor cheie, alaturi de
competentele personale si sociale: comunicarea, lucrul in echipa, gandirea critica, asumarea
responsabilitatilor, creativitatea si sprijinul antreprenorial.



Unitatile de rezultate ale invatarii aprofundate de CDL:
= Pregédtirea primirii si cazarea turistilor;

Unitati de rezultate ale invatarii conform SPP:
= URI I Etici si comunicare profesionala
= URT 10 Aplicarea politicilor de marketing
= URI 14 Pregitirea primirii si cazarea turistilor

Dupa parcurgerea unitatii de competenta ,,Comunicarea eficienta la locul de munca”
elevii vor fi capabili sa:
e Saidentifice modalitatile de transmitere catre turisti a informatiilor referitoare la serviciile
suplimentare;

e Sa utilizeze tehnicile de comunicare cu clientii;

Sa aplice procedurile specifice receptiei corespondentei;

Sa inregistreze datele cu privire la corespondenta primita;

Sa expedieze corespondenta prin posta sau fax;

Sa realizeze comunicarea cu clientii prin posta electronica.

Sa inregistreze datele cu privire la corespondenta primita.

Dupa parcurgerea unitatii de competenta ,,Organizarea locului de munca” elevii vor fi

capabili sa:

e Stie sa descrie structura organizatorica a unitatii hoteliere;

» Saidentifice tipurile de servicii suplimentare din cadrul hotelului;

= Si identifice structura serviciilor hoteliere;

= Sa cunoasca tipologia serviciilor hoteliere in functie de diferite criterii;

= S3d munceasca intr-o echipa;

» Sa mentind microclimatul optim la locul de munci;

= Sa identifice sarcinile si resursele necesare pentru atingerea obiectivelor;

= Sa isi precizeze pozitia intr-o echipa de lucru pe baza activitatilor desfasurate;

= Sa colaboreze cu membrii echipei pentru indeplinirea sarcinilor.

Dupa parcurgerea unitatii de competenta ,,Aplicarea NPM si NPSI” elevii vor fi capabili

= Sa identifice abilitatile necesare lucratorului hotelier pentru a face fatd problemelor sau
solicitarilor clientului;

= Sainregistreze problemele aparute;

= Sd aplice masurile necesare pentru rezolvarea problemelor sau solicitarilor clientilor;

= Sa analizeze alternativele de realizare a problemelor;

= Sa comunice instructiunile personalului corespunzator in scopul rezolvarii problemei.

Dupa parcurgerea unitdtii de competenta ,,Promovarea imaginii hotelului” elevii vor fi
capabili sa:

= Sa identifice metodele si tehnicile de promovare;

= Sa descrie metodele si tehnicile de promovare;

= Sa creeze si sa ofere materiale promotionale la nivelul hotelului;
= Sa proiecteze actiuni promotionale in incinta hotelului.



Temele selectate reprezinta modalitatea de pregatire pentru integrarea la locul de munca, organizarea locului de munca si lucrul in echipa la partenerii de

2. Tabel de corelare dintre rezultatele invat
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practica care activeaza in domeniul Comert, dar si modalitatile de realizare si derulare a activitatii de vanzare.

Rezultate ale invatarii propuse spre aprofundare:
URI 1 Etica si comunicare profesionala

Continuturile invatarii

Situatii de invatare

UC1 Comunicarea eficienta la locul de munca

prin posta sau fax.
1.2.22. Realizarea comunicarii
prin posta electronica

» Corespondenta recomandata
» Corespondenta expediata

> Inregistrarea mesajelor pentru
clienti

Cunostinte Abilitati Atitudini
1.1.4. 1.2.4. Aplicarea diferitelor forme | 1.3.6. Argumentarea clard si | Comunicarea cu clientul Asumarea responsabilitatii
Caracterizarea | de comunicare n diferite contexte | concisa a propriilor puncte de | » Tehnici de comunicare cu identificarea nevoilor
formelor de 1.2.5. Monitorizarea si adaptarea | vedere manifestand dispozitia | clientul in vederea identificarii clientilor de servicii
comunicare propriei comunicari la cerintele spre un dialog critic si nevoii de servicii suplimentare. | suplimentare
situationale constructiv > Identificarea serviciilor

suplimentare solicitate de client | Aplicarea tehnicilor de

si care pot f1 prestate, in functie | comunicare cu clientii.

de posibilitatile hotelului.
1.1.13. 1.2.19. Aplicarea procedurilor 1.3.13. Implicarea activa in Corespondenta clientilor Respectarea regulilor de
Prezentarea specifice receptiei corespondentei | monitorizarea corespondentei | hotelului realizare a corespondentei
regulilor de 1.2.20. Tnregistrarea datelor cu conform regulilor prestabilite | > Tratarea corespondentei cu clientii.
monitorizare a | privire la corespondenta primita clientilor (clienti prezenti la
corespondentei | 1.2.21. Expedierea corespondentei hotel, fosti clienti, viitori clienti) | Asumarea responsabilitatii

n modul de tratare a
corespondentei clientilor.




Rezultate ale invatarii propuse spre aprofundare:

URT 14 Pregitirea primirii si cazarea turistilor

UC4 Organizarea locului de munca

Continuturile invatarii

Situatii de invitare

Cunostinte Abilitati Atitudini
14.1.9. 14.2.17. Verificarea 14.3.11. Cooperarea cu Serviciile hoteliere Respectarea cerintelor
Monitorizarea | serviciilor colegii pentru monitorizarea | » Structura serviciilor hoteliere | privind transmiterea
calitatii suplimentare serviciilor prestate » Tipologia serviciilor informatiilor clientilor cu
serviciilor prestate. turistilor si prezentarea fisei | suplimentare: dupa natura lor, privire la serviciile
prestate completate responsabilului | dupa natura angajamentului suplimentare.
turistului pe direct. financiar, in functie de categoria
perioada hotelului.
sejurului. » Modalitati detransmitere catre

turistiainformatiilor referitoare

la serviciile suplimentare.

Rezultate ale invatarii propuse spre aprofundare:

URI 14 Pregatirea primirii si cazarea turistilor

UC3 Aplicarea NPM si NPSI

Continuturile invatarii

Situatii de invatare

Cunostinte Abilitati Atitudini
14.1.10 14.2.18. Identificarea problemelor | 14.3.12. Manifestarea Rezolvarea problemelor Respectarea pasilor in
Rezolvarea clientilor gandirii critice in alegerea clientului rezolvarea problemelor/
problemelor 14.2.19. Tnregistrarea problemelor | solutiei optime pentru » Abilitati necesare lucratorului | solicitarilor clientilor.
clientului aparute rezolvarea problemelor hotelier pentru a face fata

14.2.20. Analizarea alternativelor
de realizare a problemelor
14.2.21. Comunicarea
instructiunilor personalului
corespunzator in scopul rezolvarii
problemei

clientilor.

14.3.13. Asumarea
responsabilitatilor in
comunicarea instructiunilor
specifice catre personalul
corespunzator

problemelor

» Pasi in rezolvarea
problemelor/solicitarilor
» Masuri necesare pentru
rezolvarea problemelor /
solicitdrilor clientilor

Asumarea responsabilitatii
in comunicarea
instructiunilor specifice
personalului corespunzator
in scopul rezolvarii
problemelor clientilor.




Rezultate ale invatarii propuse spre aprofundare:
URT 10 Aplicarea politicilor de marketing Continuturile invatarii Situatii de invatare
UC5 Promovarea imaginii hotelului

Cunostinte Abilitati Atitudini
10.1.12. 10.2.14. Proiectarea unei actiuni 10.3.7. Raportarea creativd | Materiale publicitare puse la Asumarea responsabilitatii
Descrierea promotionale la nivelul si expresiva a propriilor dispozitia clientilor in oferirea materialelor
metodelor si intreprinderii puncte de vedere la opiniile | > Publicatii si materiale publicitare si proiectarea
tehnicilor de altor persoane (clientii) publicitare oferite, in incinta actiunilor promotionale in
promovare hotelului. incinta hotelului.




Lista minima de resurse materiale (echipamente, unelte si instrumente, machete, materii
prime si materiale, documentatii tehnice, economice, juridice, etc.) necesare dobandirii
rezultatelor invétirii (existente in scoald sau la operatorul economic)

Dotarile specifice salilor de clasa: aparatura multimedia:
computere,

multifunctionale,

videoproiector;

Dotarile specifice unitatii hoteliere:

camere,

grupuri sanitare,

holuri,

spatii de folosintd comuna etc.;

Alte tipuri de dotari, identificate de cadrele didactice ca fiind necesare pentru activitatile
planificat

YV V V
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3. Sugestii metodologice

Continuturile modulului CDL — Servicii hoteliere complementare activitatii de cazare trebuie
sa fie abordate Intr-o maniera flexibila, diferentiata, tinand cont de particularitétile colectivului cu care
se lucreaza si de nivelul initial de pregatire.

Numarul de ore alocat fiecdrei teme ramane la latitudinea cadrelor didactice care predau
continutul modulului, in functie de dificultatea temelor, de nivelul de cunostinte anterioare ale
colectivului cu care lucreaza, de complexitatea materialului didactic implicat in strategia didactica si
de ritmul de asimilare a cunostintelor de catre colectivul instruit.

Modulul CDL — Servicii hoteliere complementare activitatii de cazare are o structura elastica,
deci poate incorpora, in orice moment al procesului educativ, noi mijloace sau resurse didactice.
Pregitirea se recomandad a se desfasura in laboratoare sau/si in cabinete de specialitate, ateliere de
instruire practica din unitatea de invatamant sau de la operatorul economic, dotate conform
recomandarilor mentionate mai sus. Pregatirea in cabinete/laboratoare tehnologice/ateliere de instruire
practica din unitatea de Invatimant sau de la operatorul economie are importanta deosebita in atingerea
rezultatelor invatarii.

Se recomanda abordarea instruirii centrate pe elev prin proiectarea unor activitati de invatare
variate, prin care sa fie luate n considerare stilurile individuale de Invatare ale fiecarui elev.

Acestea vizeaza urmatoarele aspecte:
aplicarea metodelor centrate pe elev, pe activizarea structurilor cognitive si operatorii ale
elevilor, pe exersarea potentialului psiho-fizic al acestora, pe transformarea elevului in
coparticipant la propria instruire si educatie;
« imbinarea si alternanta sistematica a activitatilor bazate pe efortul individual al elevului
(documentarea dupa diverse surse de informare, observatia proprie, exercitiul personal,

instruirea programatd, experimentul si lucrul individual, tehnica muncii cu fise) cu activitatile
ce solicita efortul colectiv (de echipa, de grup) de genul discutiilor, asaltului de idei, etc.;
+ folosirea unor metode care sa favorizeze relatia nemijlocitd a elevului cu obiectele cunoasterii,
prin recurgere la modele concrete;
* Tnsusirea unor metode de informare si de documentare independenta, care ofera deschiderea
spre autoinstruire, spre invatare continua.
Competentele cheie integrate in CDL — Servicii hoteliere complementare activitdtii de cazare
sunt din categoria:
- Competente de comunicare 1n limba romana si in limba materna;
- Competen te de comunicare In limbi strdine;
- Competente digitale de utilizare a tehnologiei informatiei ca instrument de cunoastere;
- Competenta de a invata sa inveti;
- Competente sociale si civice;
- Competente antreprenoriale.
Profesorul trebuie sa promoveze experiente de nvatare prin confinuturi si activitagi, cat mai
variate care sa sustind dezvoltarea potentialului fiecarui elev.



Exemple de metode inovative de predare-invitare, fixare-sistematizare, rezolvare
probleme, stimularea creativititii, care pot fi utilizate in activitatea didactica:

de

Metode de predare-

Metode de fixare si

Metode de rezolvare de

invitare sistematizare a cunostintelor si de| probleme prin stimularea
verificare creativitatii
Metoda predarii/invatarii Harta cognitiva sau harta Brainstorming
reciproce conceptuala

STAD (Student Teams
Achievement Division)

Matricea conceptuald

Explozia stelara

Metoda Jigsaw (Mozaicul)

Lanturile cognitive

Metoda Palariilor ganditoare

Cascada

Diagrama cauzelor si a efectului

Caruselul

TGT— Metoda turnirurilor
intre echipe

Panza de paianjen ( Spider map —
\Webs)

Studiul de caz

Metoda schimbarii perechii
(Share-Pair Circles)

Tehnica florii de lotus

Phillips 6/6

Metoda piramidei

Metoda R.A.1.

Tehnica 6/3/5

Metoda Delphi

Metoda ABCD

Jocul de rol este 0 metoda prin care elevii sunt pusi in situatia de a pune in practica elemente

teoretice, in situatii cat mai apropiate de cele reale. Participantii sunt implicati direct in rezolvarea unei
situatii fiind pusi in postura de a-si asuma rolurile personajelor implicate. Situatia descrisa trebuie sa
stimuleze interactiunea dintre participanti/grupuri.

Avantaje

» Jocul de rol oferd ocazia elevilor sa analizeze comportamente si sd primeasca feedback

specific.

Dezavantaje

» Riscurile sunt legate de neasumarea rolurilor sau, dimpotriva, de asumarea lor exagerata.

Prin intermediul jocului de rol, elevii invata din experienta:

* Experimenteaza modul in care ei ar face fata unei anumite situatii. Reactia spontand poate
produce sentimente si atitudini care s-ar putea sd nu iasd la suprafatd in timpul unei
discutii. Actorii si observatorii dezvoltda anumite abilitati de a intelege si prevedea propriile
comportamente si pe cele ale celorlalti.

* Spunédnd un punct de vedere sau o decizie, se realizeaza un pas inainte spre o actiune
concretd. Din informatiile transmise elevii ar putea deduce, de exemplu, cd doamna A nu
trebuie s ofere inforinatii cu privire la doamna B domnului C. Intr-un joc de rol, doamna
A trebuie sa fie atentd In timpul conversatiei cu domnul C pentru a nu oferi informatii cu
privire la doamna B. Cu alte cuvinte, jocul de rol arata diferenta dintre a face un lucru si

doar a te gandi la el.

» Exercitiul determina control asupra sentimentelor si emotiilor. De exemplu, jucand rolul
unui client iritat, uri participant ar putea invata sa devina mai putin iritat in viata reala.
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Exemplificare metoda creativi Jocul de rol

Rezultatele Tnvatarii

Cunostinte

Abilitati

Atitudini

14.1.10. Rezolvarea
problemelor clientului la
nivelul competentei sale:
comportamentul lucratorului,
pasi in rezolvarea reclamatiilor.

14.2.18. Tratareacucalma
situatiilor neplacute.

14.2.20. Adoptarea masurilor
necesare si clarificarea
neintelegerilor apdrute privind

14.3.13. Asumarea
responsabilitatiicu privire la
situatiile neplacute semnalate de
turist.

rezolvarea problemelor /
solicitarilor clientilor

Activitate: Rezolvarea problemelor/solicitarilor clientului
Obiective:
» Saselecteze abilitatile necesare lucratorului hotelier pentruaface fata problemelor identificate;
» Sa identifice actiunile care trebuie ntreprinse;
» Sa argumenteze alegerea facut;
» Sa simuleze comportamentul personajului conform rolului repartizat.
Mod de organizare a activitatii:
» Activitate individuala, apoi pe grupe.
Resurse materiale:
» Fise de documentare,
» Fisedelucru.
Durata: 45 minute
Desfasurare:
- Realizare:
» Profesorul prezintd tema pusa in discutie precum si modul de lucru;
» Profesorul descrie rolurile si persoanele care vor juca diferiteleroluri:
Explicati cum veti trata fiecare din urmatoarele probleme/solicitari. Trebuie sa aratati
cum va veti comporta si ce actiuni veti intreprinde:

* Oclienta se plange la receptie ca nu are nici un prosop in camera.

« Un client se plange ca nu a fost sunat dimineatd, agsa cum ceruse, si a pierdut
avionul.

« Laora17.30 un client se plange lareceptie ca nu i-a fost curatata camera.

« Doamna A este un client al hotelului care nu-si mai gaseste medicamentul pe
care trebuie sa-liain fiecare zi. Reteta pentru acest medicament a ramas acasa, dar
doamna 1si aminteste numele medicamentului si doza care trebuie administrata.

Elevii se simt in siguranta sa joace roluri diferite. Profesorul 1i instruieste pana cand participantii
inteleg fiecare rol. Elevii isi pot alege voluntar un rol sau pot fi catre profesor pentru rolurile jocului.
Elevii care joaca roluri sunt rugati sa spuna ce au invatat din ceea ce au experimentat. Ceilalti elevi vor da
feedback celor care au jucatroluri.

Evaluare si feed-back:
» Activitatea se va evalua pe baza unei fise de evaluare (detaliata la capitolul Sugestii privind
evaluarea).
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4. Sugestii privind evaluarea

Evaluarea reprezinta partea finala a demersului de proiectare didactica, prin care profesorul va
masura eficienta Intregului proces instructiv-educativ. Evaluarea urmareste masura in care elevii au
achizitionat rezultatele invatarii propuse in standardele de pregatire profesionala.

Evaluarea poate fi:

a. La inceputul modulului - evaluare initiala.
* Instrumentele de evaluare pot fi orale si scrise.
»  Reflectad nivelul de pregatire al elevului.
b. In timpul parcurgerii modulului, prin forme de verificare continud a rezultatelor invatarii.
*  Planificarea evaluarii trebuie sa aiba loc intr-un mediu real, dupa un program stabilit,
evitandu-se aglomerarea evaluarilor in aceeasi perioada de timp.
C. Finala
* Realizatd printr-o metoda cu caracter aplicativ si integrat la sfarsitul procesului de
predare/ invatare si care informeaza asupra indeplinirii criteriilor de realizare a
cunostintelor, abilitatilor si atitudinilor.

Se propun urmatoarele instrumente de evaluare initiald:

« Intrebari;

* Chestionare;

+ Exercitii de tipul stiu/vreau sa stiu/am invatat;

* Brainstorming.

Sugeram urmatoarele instrumente de evaluare continud:.

* Fise de observatie;

* Fise test;

* Fise de lucru;

* Fise de autoevaluare;

* Fise de monitorizare a progresului;

* Fise pentru evaluarea/ autoevaluarea abilitatilor;

» Teste de verificare a cunostintelor cu: itemi cu alegere multipld, itemi alegere duald, itemi de
completare, itemi de tip pereche, itemi de tip intrebari structurate sau itemi de tip rezolvare de
probleme;

* Fisa de autoevaluare a capacitdtii colaborative;

« Lista de verificare a proiectului;

* Brainstorming;

« Planificarea proiectului;

* Mozaicul;

+ Jurnalul elevului;

» Teme de lucru;

» Prezentare.

Se propun urmatoarele instrumente de evaluare finala:.

« Chestionare - cu grile de evaluare/autoevaluare;

* Proiectul - prin care se evalueazd metodele de lucru, utilizarea corespunzatoare a bibliografiei,
materialelor  si echipamentelor, acuratetea tehnica, modul de prezentare a ideilor si
materialelor ntr-un raport. Poate fi abordat individual sau de un grup de elevi.

+ Studiul de caz - care consta in descrierea unui produs, a unei imagini sau a unei inregistrari
electronice care se refera la un anumit proces tehnologic;

 Portofoliul - care ofera informatii despre rezultatele scolare ale elevilor, activitatile

extrascolare, etc.
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Probele practice - ofera posibilitatea evaluarii capacitatii de aplicare a cunostintelor teoretice in
rezolvarea unor probleme practice. In cadrul lucrarilor de laborator, din ateliere, pe lotul
scolar, prin probe practice pot fi evaluate:

* priceperi, deprinderi manuale si tehnice;

respectarea etapelor unui proces tehnologie;

* modul in care elevii manevreaza anumite piese, aparate, unelte;

calitatea produselor finite.

Criteriul de observare DA NU

A realizat sarcina de lucru Tn totalitate

A lucrat in mod independent

A cerut explicatii suplimentare sau ajutor profesorului
. A inlaturat nesiguranta in alegerea mijloacelor si
echipamentelor utilizate

5. S-aadaptat conditiilor de lucru din laborator

6. A demonstrat deprinderi » viteza de lucru
tehnice: * siguranta in manuirea|

Blw N e

mijloacelor, instrumentelor  si
echipamentelor utilizate

Rezultatele invatarii/ competentele cheie dobandite se evalueaza integrat in situatiile in care s-
a realizat agregarea acestora in unitatile respective si separat in situatiile in care pot fi individualizate
n contextul profesional.

Exemplificarea evaluarii rezultatelor invatarii

Cunostinte Abilitati Atitudini

14.1.10.Rezolvarea problemelor | 14.2.18. Tratarea cu calm a 14.3.13.Asumarea
clientului la nivelul competentei] situatiilor nepldcute. responsabilitatii cu privire la
sale:comportamentul 14.2.20. Adoptarea masurilor| situatiile neplacute semnalate de
lucratorului, pasi in rezolvarea| necesare s clarificared| turist.
problemelor/solicitarilor neintelegerilor aparute privind
clientilor. rezolvarea

problemelor/solicitarile

clientilor.

Activitate: Rezolvarea problemelor/solicitarilor clientului

Obiective:
Sa selecteze abilitdtile necesare lucratorului hotelier pentru a face fatd problemelor identificate
Sa identifice actiunile care trebuie intreprinse
Sa argumenteze alegerea facuta
Sa simuleze comportamentul personajului conform rolului repartizat.

O O O O
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Criterii de realizare si ponderea acestora

Nr. Criterii de realizare si Indicatorii de realizare si ponderea acestora | Punctaj
crt. ponderea acestora
Primirea si planificarea | 35% | Selectarea surselor de informare pentru| 50% 17,5
sarcinii de lucru obtinerea datelor necesare interpretarii
rolurilor repartizate.
Alegerea instrumentelor de lucru: fise 40% 14

de documentare, fise de lucru, caiete.

Respectarea normelor de dezvoltare 10% 3,5
durabila, a normativelor, regulilor si
reglementdrilor privind sdnatatea si
securitatea muncii

Realizarea sarcinii de 50% | Respectarea etapelor specifice de 25% 12,5
lucru realizare a sarcinii de lucru, cu privirea
la rezolvarea reclamatiilor turistilor

Rezolvarea sarcinii de lucru, cu 50% 25
respectarea standardului de calitate al

hotelului

Folosirea corespunzatoare a 25% 12,5

materialelor si documentelor specifice
activitatii turistice si de alimentatie

Prezentarea si 15% | Intocmirea corectd a documentelor cu 40% 6
promovarea sarcinii privire la rezolvarea reclamatiilor
realizate turistilor

Intocmirea fisei de feed-back de citre 30% 4,5

elevii care au urmarit jocul de rol

Folosirea corecta a terminologiei de 3% 4,5
specialitate

Fisa de evaluare a activitatii

A. Criterii de apreciere a performantei
1) Selectarea surselor de informare pentru obtinerea datelor necesare interpretarii rolurilor repartizate

W
2) Alegerea instrumentelor de lucru: fise de documentare, fise de lucru, caiet (]
3) Respectarea normelor de dezvoltare durabila, a normativelor, regulilor si reglementérilor privind
sanatatea si securitatea muncii (]
4) Respectarea etapelor specifice de realizare a sarcinii de lucru, cu privirea la rezolvarea reclamatiilor
turistilor (]
5) Rezolvarea sarcinii de lucru, cu respectarea standardului de calitate al hotelului (]

6) Folosirea corespunzatoare a materialelor si documentelor specifice activitatii turistice si de
alimentatie

7) Intocmirea corecti a documentelor cu privire la rezolvarea reclamatiilor turistilor
8) Intocmirea fisei de feedback de citre elevii care au urmarit jocul de rol

9) Folosirea corecta a terminologiei de specialitate

Ooooo
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