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MINISTERUL EDUCATIEI AL REPUBLICIT MOLDOVA
MINISTERUL AGRICULTURII SI INDUSTRIEI ALIMENTARE
AL REPUBLICII MOLDOVA

Anexa 5

la Planul de invatamint pentru specilaitatea 101510 Turism

Standardul de pregatire profesionalii
pentru calificarea

422106 AGENT DE TURISM (calificare medie)

Domeniul general: 10 Servicii

Domeniul de educatie: 101 Servicii personale

Domeniul de formare profesionala: 1015 Calatorie, turism si agrement
Specialitatea: 101510 Turism

Calificarea: 422106 Agent de turism (calificare medie)

CHISINAU, 2016
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FORMATUL CALIFICARII PROFESIONALE

Titlul calificiirii profesionale: 422106 AGENT DE TURISM(ealificare medie)

Descrierea

Agentul de turism de calificare medie va activa in cadrul unei agentii de
turism si va desfasura urmatoarele activitafi: cercetarea pietei turistice,
analiza preferintelor consumatorilor, crearea si selectarea pachetului
turistic, promovarea produselor turistice, determinarea prefului final al
pachetului turistic, monitorizarea deruldrii platilor i emiterea
documentelor de caldtorie. El va gestiona, clasifica, verifica si arhiva
documentele specifice activitatii agentiei de turism.

| Modalitatile de

'Scopul

formare

Calificarea obtinutd in cadrul domeniului este relevantd pe piata muncii
si permite specialistilor sd activeze in calitate de executori.

| Modalitagile disponibile de formare profesionald pentru obfinerea
calificarii includ: formare profesionald inifiald in institutiile de
invafamint profesional tehnic, cursuri de scurtd duratd, invéafare non-

formal si informala.

Durata studiilor

4 ani, in baza studiilor gimnaziale.

Certificarea Diploma de studii profesional tehnice postsecundare.
GrupuV Grupurile - tintd pentru care se descrie calificarea respectiva sunt elevii
grupurile-finta din colegii.
Motivatia Industria turisticd din tard si de peste hotare este ampla si dinamica,

numarul de consumatori creste, oferind absolventului o varietate de
oportunitdfi de angajare in calitate de agent de turism.

Conditiile de acces

Certificatul de studii gimnaziale.

Recunoasterea
studiilor anterioare

Competentele achizitionate in institutiile de invatamint profesional tehnic
pot fi continuate printr-o formare continud formald, informald si invitare
pe tot parcursul viefii.

Nevoile speciale

Nu sunt.

Nivelul de studii
minim necesar

Studiile gimnaziale.

Oportunitigile de
angajare in cimpul
muncii

Persoanele care obfin calificarea profesionald de agent de turism se pot
angaja in cimpul muncii in cadrul agentiilor de turism si a agentiilor tur-
operatoare.

Traseul de progres

Posibilitagile de avansare pe verticala: functie de director al agenfiei de
turism, manager in activitatea de turism sau conducétor de intreprindere
turisticd, continuind studiile in invdtamintul superior. Progresul
presupune invatare pe tot parcursul vietii, de aceea activitatea in
domeniul turismului necesita recalificare obligatorie o datd la 5 ani. Pe
orizontald, progresul presupune obtinerea de alte calificari de acelasi
nivel: functionar agentie turisticd, agent de asistentd turisticd, insotitor
grup turistic, ghid de turism intern, operator ticketing etc.

Cerintele legale
speciale

Nu sunt.

5




1. INTRODUCERE IN DOMENIUL DE FORMARE PROF ESIONALA

L.1. Descrierea generald a domeniului de formare profesionali

Misiunea domeniului de formare profesionald 1015 Cilitorie, turisin $i agrement este sa
formeze personalitd{i integre si sd dezvolte competenfe profesionale in domeniul serviciilor.
pentru a satisface cerintele actuale i de perspectiva ale pietei nationale si internationale de forfs
de muncé in domeniul turismului. Absolventii acestui domeniu de formare profesionald pot
ocupa posturi in cadrul entitdfilor publice sau private, ce corespund nivelului 4 ISCED.

Pentru formarea specialistilor din acest domeniu de formare profesionals, institutia are
misiunea de realizare a unor ceringe:

- ErE 1y 31

& g p T R AL NS b AP SO b RN, FESI A i b ST I
s 33 creeze un mediu de Tnv ajare auienlie, apropiat e mediul real i relevant ini

b

persoanei pentru formarea competentelor profesionale Tn domeniu:

¢ sk mbine continuturile teoretice si activatile practice, si ofere studii de calitate, s
desfagoare stagii de practicd pentru formarca, dezvoltarea st consolidarea competentelor
profesionale ale absolventului;

e si alterneze tehnici si metode de invitare/evaluare, centrate pe elev, menite si

dezvolte spiritul de iniiativi si de creativitate al absolventului.

1.2, Caracteristicile-cheie ale domeniului
Nivelul 4 ISCED
Durata studiilor 4 ani, in baza studiilor gimnaziale
Creditele de studii ECTS 120 credite
Korma de organizare Inva{amint cu freeven(i la zi -
Conditiile de acces Certificatul de studii gimnaziale
Stagiile de practicé Cu titlu obligatoriu:

= practici de inifiere in specialitate,

- practicd tehnologicat I si 11,

- practicéi ce anticipeazi proba de absolvire.
Regulile de examinare gi Diverse tipuri de evaluare:

1. Evaluare inifiala,
evaluare ;

2. Bvaluare curenti,

3. Evaluare sumativi,

4. Bvalvare finala.
Modalitatea de evaluare finali Susfinerea unui examen complex, bazat pe 3 unitdfi de

curs fundamentale si de specialitate,
Certificarea Diploma de studii profesional tehnice postsecundare.
Calificarea acordati Agent de turism (calificare medie)
Dreptul absolventului Angajarea in cimpul muneii, conform calificarii obtinute.
Organul responsabil de Ministerul Educaliei al Republicii Moldova

iy AT y Ministerul  Agriculturii  si  Industriei  Alimenatare al

autorizarea programeloy Republicii Moldova

g



2. DESCRIEREA CALIFICARIIL ST
ENUMERAREA OCUPATIILOR PROPRII DOMENIULUI

2.1. Descrierea succinta a calificarii

Agentul de turism de calificare medie are competente transversale, caracteristice
domeniului: psihologie, de comunicdre in limbi de circulatie internationald, de posedare a
tehnologiilor informationale, cunostinte de management si marketing, competente in filozofie si
eticd profesionald, este responsabil, interactiv social, cu spirit de initiativa, e capabil si se
adapteze operativ si eficient schimbarilor din societate, fiind preocupat de cresterea
profesioanala.

2.2. Ocupatii tipice pentru absoivent{ii domeniuiui dat

Nr. | Codul si denumirea functiei conform

d/o | Clasificatorului ocupatiilor din RM din 2016

422106 Agent de turism

3 422107 Funcfionar agentie turistica

4. 422101 Agent de asisten{a turistica

. 8 422102 Agent de receptie a comenzilor pentru bilete

6. 511306 Insotitor grup turistic

7. | 523004 Operator ticketing -4
8. 511302  Conducator grup turistic 4.
9, 511305 Ghid turism intern

3. ROLUL DOMENIULUI IN ALTE PROGRAME DE FORMARE PROFESIONALA

Agenfii economici solicitd specialisti competenfi si capabili care ar contribui la
dezvoltarea activitafii entitifii, care ar fi capabili si contribuie la solufionarea problemelor
cotidiene din cadrul activitéfii agentiei de turism. Aceste competente se achizitioneazi prin
invafare pe parcursul vietii, formare si dezvoltare a competentelor din domeniul turismului. Prin
urmare, programa de formare profesionald va include componenta de pregitire speciala,
generala, fundamentald si socio-umanistd, ce este comuni si altor programe din domeniul
general ,Servicii,,, Unitatile de curs din componenta general si socio-umanistd: Bazele
antreprenoriatului, Deontologia profesionald, Corespondenta economics, Bazele contabilititii,
vor contribui la formarea unor competente de tip instrumental, interpersonal si sistemic. De
asemenea, utile, pentru activitatea agentiei de turism, sunt stiintele, ca: Geografia, Istoria,

Psihologia, Tehnologiile informationale etc.



4, PROFILUL OCUPATIONAL

4.1. Atributiile i sarcinile de Tueru

Atributiile (obligatiunile)

Sarcinile de lucru a agentului de turism

{. Conceperea si
promovarea pachetelor

furistice

1.1. Prospectarea pietei pentru a afla preferinfele turistilor.
1.2. Conceperea, selectarea programor turistice $i
documentarea pentru elaborarea acestora.

1.3. Stabilirea, in detalii, a serviciilor de cazare, alimentare,
transport, agrement, solicitate de client gi a conditiilor de
realizare ale acestora,

1.4, Conceperea, crearea programelor i aranjamentelor
turistice pentru vinzarea lor ca pachete de servicii.

1.5. Identificarca prefului pachetului turistic in conformi

ofertele turoperatorilor,
1.6. Elaborarea programului turistic si a itinerarului,

[.7. Rezervarea cazirii, ransportului, transferalui la prestator i
de servieil in baza conlractelor existente.

1.8, Desfagurarea activitafilor de promovare gi de publicitate
wuristicd, informarea corectd a publicului prin mijloace mas-
media si forme de promovatre.

1.9. Realizarea cataloagelor, afigelor, fluturagilor i a altor
mijloace pentru prezentarea ofertei turistice. _—r

1.10. Comunicarea informatiei clientilor despre programe,
prefuri, servicii de cazare, alimentare, transport, obiective
turistice, conditiile de accesibilitate si acces la destinafie.

1.11. Promovarea si recomandarea noilor programe si
destinatii turistice {inind scama de valoarca, competitivitatea gi
eficienta serviciilor oferite, recomandarea programelor

optionale.
1.12. Rezolvarea competenta si operativi a solicitirilor
clientilor.

2. Negocierea i
comercializarea pachetelor

tuyristice

2.1. Informarea si convingerea potenfialilor turigli penfru
cumpdrarea pachetelor turistice.

2.2. Explicarea clauzelor contractuale consumatorilor de
pachete turistice.

2.3. Completarea corectd §i semnarea contractului de cétre
client.

2.4. Negocierea clauzelor confractuale, susfinind argumentat
interesele agentiei de turism, folosind un limbaj politicos si ton
calm.

2.5. Monitorizarea prestatorilor de servicii ca si respectale
reglementérile legale, protectia consumatorului, securitatce
furistului,

2.6. Completarca si eliberarca  documentelor de calatorie
clientului. ¢

6



2.7. Intocmirea corecti a documentelor de céldtorie,
evidentiind toate serviciile turistice achitate de catre client.

2.8. Eliberarea documentelor de caldtorie in timp util,
respectind termenele de predare.

3. Valorificarea politelor de

asigurare

3.1. Determinarea corectd a tipului de polita de asigurare
necesara turistului,
3.2. Completarea corectd si completa a polifei de asigurare.

4. Efectuarea operatiunilor
contabile necesare vinzarii

pachieteior turisiice

4.1. Monitorizarea efectudrii operatiunilor de Incasare a
contravalorii actiunilor turistice vindute.

4.2. Aplicarea in mod corect a preturilor, tarifelor de cheltuieli
pentru serviciile prestate.

4.3. Monitorizarea efectuarii platilor de cétre clienti, conform
clauzelor din contractul de comercializare a produselor

turistice etc.

5. Efectuarea activitatilor de

ticketing

5.1. Colaborarea directd cu clientii, prin telefon, prin e-mail.
5.2. Prezentarea ofertelor turistice si realizarea vanzarilor de
bilete de avion, de servicii turistice.

5.3. Efectuarea rezervarilor si emiterea biletelor de avion.

5.4. Crearea produselor personalizate, in functie de solicitérile
clientilor, '

5.5. Propunerea si stabilirea variantelor posibile ale produselor
turistice speciale si determinarea prefului final al pachetului de
servicii turistice in conformitate cu oferta agentiei.

5.6. Informarea cu reglementérile internationale si speciale ale
IATA si ale companiilor aeriene, referitor la regimul bagajelor,
cardurilor de fidelitate, persoanelor cu dizabilitéti, minori.

5.7. Informarea turistilor referitor la regimul vizelor.

5.8. Solutionarea eficientd a reclamatiilor clientilor.

5.9. Colaborarea cu echipa de vinzdri din cadrul agentiei
pentru solutionarea cererilor clientilor, referitor la rezervari
hoteliere din tard si strainatate.

6. inregistrarea si

transmiterea documentelor

6.1. Inregistrarea si clasificarea documentelor imediat dupa |
primirea sau emiterea lor. :

6.2. Arhivarea documentelor in ordine cronologica si in functie
de activitatea specifica.

6.3. Verificarea documentelor din punct de vedere al clauzelor
contractuale.

6.4. Corectarea operativa a erorilor de forma sau continut.

6.5. Transmiterea documentelor la destinatar cu operativitate,
in termenii stabilitti.

6.6. Remedierea operativd a erorilor de transmitere a actelor
turistice.




4.2. Responsabilititile proprii profilului ocupational al agentului de turism

1
25
3.
4

N W

Respectarea actelor legislative si normative

indeplinirea obligatiunilor de functie

Respectarea deontologiei profesionale

Respectarea Regulamentului intern al entitdfii, a ordinelor si dispozifiilor viitorului
angajator

Responsabilitatea materiald depling a viitorului angajat

Organizarea rationald a propriei activitafi

Asigurarea confidentialitatii informatiilor si a datelor referitoare la identitatea cliengilor.

4.3. Calititile profesionale si personale ale absolventului cu calificarea de agent de turism

1
%
3
4
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6.
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9
1

Calificare 1n domeiiu

Responsabilitate

Seriozitate

Punctualitate

Abilitati de comunicare verbala si in scris
Empatie

Planificare eficientd a activitd{ii proprii
Initiativa si spirit antreprenorial
Capacitate de convingere

Capacitate de lucru In echipa.

4.4, Competentele absolventului cu calificarea de agent de turism

R

=

Aplicarea corecta a legislagiei ce reglementeaza activitatea turistica.

Comunicarea la nivel avansat in una sau mai multe limbi de circulatie internationald.
Utilizarea la nivel avansat a sistemelor de operare ale calculatorului.

Estimarea ordinii prioritafilor in solufionarea diferitor situatii profesionale.

Aplicarea terminologiei de specialitate.

Verificarea cu profesionalism a datelor introduse pentru asigurarea corectitudinii
documentatiei.

Informarea corectd a turistilor despre metodologia de solicitare a vizelor.

Asigurarea partenerilor interni §i externi cu informatii complete si veridice.

4.5. Instrumentele si materialele utilizate de absolventul cu calificarea agent de turism

%

2

3.

Actele normative ale Republicii Moldova, referitor la activitatea profesionala.
Formulare tipizate de documente nafionale si internationale.
Calculator si alte mijloace necesare pentru indeplinirea obligatiilor de munca.

4,6. Tendintele si perspectivele de dezvoltare profesionala:

1.

2.

Necesitdfile proprii de formare profesionald, de perfectionare se realizeazi pe parcursul
viefii.
Autoinstruirea se face in mod permanent.
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3. Participarea la diferite forme de instruire, de perfectionare profesionali si de specializare
este realizatd ori de cite ori este necesar, potrivit cerinfelor legale sau in corelatie cu

noutdfile relevante pentru activitatile desfasurate.

5. DESCRIEREA FINALITATILOR DE STUDII SI A COMPET. ENTELOR.

Competentele transversale

Descriptorii generici ai
competentelor transversale

Finalitatile de studiu

Competentele de dezvoltare
personali si profesionala

Congtientizarea nevoii de formare continua, utilizarea
eficientd a resurselor si tehnicilor de finvifare pentru
dezvoltarea personala si profesionali.

Abilitatile
manageriale/interactiunea

Familiarizarea cu rolurile si activitatile specifice muncii in

echipd si cu distribuirea de sarcini intre membri pe nivele
subordonate.

sociald oS ]

Autonomie si responsabilitaic
in activitate

Executarea  responsabild  a  sarcinilor profesionale in

conditiile unei autonomii restranse si a asistentei calificate.

Competentele profesionale

Descriptorii generici ai
competentelor profesionale

Finalitatile de studiu

Conduita creativ-inovativa

Elaborarea de proiecte profesionale cu utilizarea unor
principii si metode bine cunoscute in domeniu.

Reflectia critica si
constructiva

Utilizarea adecvata de criterii si metode standard de
evaluare a calitatii si a limitelor de aplicare a unor procese,
proiecle, programe, metode si teorii.

Aplicarea, transferul si
rezolvarea de probleme

Utilizarea cunostintelor de baza pentru rezolvarea
problemelor profesionale bine definite, tipice domeniului
turistic n conditii de asistenti calificata.

Exphcagla St interpretarea

Utilizarea cumpetentelor profesionale pentru explicarea si
interpretarea unor variate tipuri de concepte, situatii,
procese, proiecte asociate domeniului turismului

Cunoasterea, intelegerea si
utilizarea limbajului specific

Cunoasterea si intelegerea conceptelor, teoriilor si

metodelor de baza ale domeniului turismului, utilizarea lor

adecvatid in comunicarea profesionala.

6. STABILIREA VOLUMULUI DE MUNCA PENTRU PROGRAMELE TIPICE

DE FORMARE, EXPRIMATE IN CREDITE ECVET

1 credit ECTS= 30 ore de lucru ale elevului

Invégimintul profesional tehnic postsecundar

120 ECTS, durata 4 ani
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7. ORIENTARI SI DIFERENTE IN SPATIUL EUROPEAN AL INVATAMINTULUI
PROFESIONAL TEHNIC POSTSECUNDAR

Invatamantul profesional tehnic postsecundar cuprinde programe de studii de formare de
patru ani, care se situeaza intre nivelul profesional tehnic secundar si nivelul superior. Acest
nivel acopera programele de formare profesionala ce nu sunt considerate ca apartinand nivelului
invagméntului superior in contextul national. Invigamantul profesional tehnic postsecundar
poate pregiti elevii pentru intrarea directd in viata profesionald activa in urma obtinerii diplomei

de studii profesionale tehnice postsecundare.
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