MINISTERUL EDUCATIEI SI CERCETARII
CENTRUL NATIONAL DE DEZVOLTARE A iNVATAMANTULUI PROFESIONAL SI TEHNIC

FISA DE EVALUARE
in vederea certificarii calificarii profesionale,
Anul $colar: .....ccveeeiiiccsiiinens 5 SESIUNEA: covvvvvrrrnennssiccssssens

Numele si prenumele candidatului: .........oocooevieiiiiiiiiiie e

Centrul de examen unde S SUSINEG EXAMENUL: ........eoiiiiiiiiiieiiiee ettt e e ette et e e e areeeree e e e erree e snneeeennes
Unitatea de invatimant de unde provine candidatul: .............ocooiiiiiiiiiii e
Locul de desfasurare @ Probel PIACTICE: .........ccueeuieruierieeieeeieetteeteesteesateebee s esteesseeasbeeabeeasbeesaeeabeesseeanseesseeanns
Calificarea profesionala: Lucrator hotelier

Standard de pregatire profesionala (SPP) aprobat prin ordinul: OMENCS 4121/ 2016

Rezultatele invatarii vizate a fi atinse (conform SPP):

Cunostinte

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

Cunoasterea normelor etice si a necesitatii respectarii lor si a codului de conduita si maniere la locul de

muncd §i in societate.

Abilitati

8.2.8. Tratarea cu calm a situatiilor neplacute.

8.2.9. Adoptarea masurilor necesare si clarificarea neintelegerilor aparute privind rezolvarea reclamatiilor
clientilor.

8.2.10. Tratarea cu discretie a problemelor minore si informarea superiorului despre actiunile intreprinse.
Aplicarea normelor etice la locul de munca.

Aplicarea standardelor de calitate pentru serviciile specifice unitdtilor de cazare si alimentafie.

Atitudini

8.3.5. Asumarea responsabilitatii cu privire la situatiile neplacute semnalate de turist.
Asumarea de responsabilitati si incadrarea in normele etice la locul de munca.
Respectarea principiilor etice de comportament in relatiile de munca.

.....

protejand drepturile consumatorilor.



Titlu tema pentru proba practica extrasa: Raportarea defectiunilor la instalatia sanitara

Enuntul temei pentru proba practica:
Raportati superiorului defectiunea constatata de client la robinetul de la chiuveta, in baia camerei 136 din
hotel.

Sarcini de lucru:

1. Preluarea mesajului turistului;

2. Solicitarea permisiunii, din partea turistilor, de a verifica defectiunea semnalata;

3. Inregistrarea defectiunii in Registrul de defectiuni;

4. Informarea superiorului cu privire la problema ivita;

5. Respectarea conditiilor de sanatate si securitate in munca si de igiend specifice sarcinilor executate.

Pentru proba orali veti argumenta necesitatea inregistrarii defectiunii in Registrul de defectiuni si
veti justifica alegerea modului in care va veti informa superiorul despre sesizarea turistului.

Timp de lucru: 60 minute




o 1 Punctaj Punctaj acordat
Nr. A. Criterii de evaluare! a . . N :
oIt e minthl o el psile Indicatori de realizare maxim pe Evaluator | Evaluator | Evaluator
indicator 1 2 3
1. Primirea  si  planificarea | Identificarea propriilor sarcini 10 p
sarcinii de lucru Organizarea locului de munca 10p
(maxim 20 p)
2. Realizarea sarcinii de lucru Preluarea mesajului turistului 5p
(maxim 50 p) Solicitarea permisiunii din partea turistilor 5p
Verificarea defectiunii semnalate 10p
Completarea Registrului de defectiuni 15p
Raportarea verbala sau scrisa a superiorului 10
Respectarea normelor de sanatate si securitate in munca 5p
TOTAL MAXIM PROBA PRACTICA?® | 70 p
Nr B. Criterii de apreciere a _ _ _ Purjctaj Punctaj acordat
c rt: performantei candidatului la Indicatori de realizare maxim pe Evaluator | Evaluator | Evaluator
proba orala indicator 1 2 3
1. Prezentarea sarcinii realizate | Utilizarea corecta si coerenta a termenilor de specialitate in 10p
(maxim 30 p) mesajele orale transmise
Argumentarea necesitdtii inregistrarii defectiunii in Registrul | 10 p
de defectiuni
Argumentarea eficientd a modului de informare a superiorului | 10 p
despre sesizarea turistului
TOTAL MAXIM PROBA ORALA* | 30 p
PUNCTAJ TOTALS® | 100 p
PUNCTAJ FINALS

1 Criteriile de evaluare sunt enunturi asociate competentelor/rezultatelor invatarii care specifica cu mai multa exactitate rezultatele elevului, prin indicarea unor standarde prin care se poate
masura nivelul de dobandire a competentei. Fiecarui criteriu i se aloca un punctaj maxim.

2 Fiecare criteriu este detaliat prin indicatori de realizare, definiti in relatie cu competentele/rezultatele invatarii. Fiecarui indicator i se aloca un numar de puncte. Suma punctelor indicatorilor este

egala cu punctajul maxim al criteriului.
3 Se trece de catre fiecare evaluator punctajul total obtinut de candidat pentru toate criteriile

4 Se trece de cdtre fiecare evaluator punctajul total obtinut de candidat pentru toate criteriile

5 Se trece de catre fiecare evaluator punctajul total acordat pentru candidat

6 Se calculeaza punctajul final ca medie aritmetica a punctajelor acordate de fiecare dintre cei trei evaluatori

7Se completeazad de un membru al comisiei de examinare. Raspunsurile la intrebdri vor fi luate In considerare la acordarea punctajului la proba orala




Intrebirile Comisiei’

INTREBARE Observatii referitoare la raspunsurile la intrebari ale candidatului

Observatiile Comisiei de examinare referitoare la realizarea probei practice pentru motivarea punctajului acordat



Rezultatul final stabilit de comisia de examinare pe baza evaluarii probei practice si a probei orale:

Admis Cu 100p-95p 94,99p - 85p 84,99p — 75p 74,99p — 60p
punctajul
final
Cu . : P

calificativul Excelent Foarte bine Bine Satisfacator
Respins Cu

punctajul

final
Evaluatori Presedinte de comisie
(numele, prenumele si semnatura): (numele, prenumele si semnatura):

Evaluator 1: ..o,
EValUBtOr 2: ..o
EValuator 3 ..o

Data: ..ccovveeeeieeeee



