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. DESCRIEREA PROGRAMULUI

Conceptia formarii si destinatia programului

Principalul motiv pentru a studia ospitalitatea, calatoriile, turismul si ghidajul turistic este ca
acest domeniu vizeaza o parte din ce, In ce mai mare a populatiei. Hoteluri, destinatii turistice,
atractii, evenimente, furnizori de servicii turistice si de ghidaj, agentii de turism, operatori de
turism si multe altele formeaza impreund o uriasa industrie. Este un domeniu interesant, fiind in
continud dinamica si crestere, are nevoie de lucratori calificati si inovatii In fiecare an.

Programul de perfectionare la Specialitatea Servicii Hoteliere, Turism si Agrement (SHTA)
vizeaza doua categorii de formabili:

1. Ghizii de turism
2. Specialisti din turism si ospitalitate.

In acest context, programul este format din 3 module, destinate astfel:
Modulul A — comun pentru ambele categorii de formabili;
Modului B1 — pentru ghizii de turism;

Modulul B2 — pentru specialistii din turism si ospitalitate;
Modulul C — comun pentru ambele categorii de formabili.

Ghidajul turistic are un rol important si multilateral In turismul contemporan. O experienta sigurd
si de calitate oferitd de un tur ghidat implica ghidul, turistii si mediul inconjurdtor si se realizeaza
atunci cand toate cele trei componente interactioneaza in acelasi punct din spatiu si timp. Rolul
ghizilor 1n sistemul turistic se distinge prin potentialul sdu de a gestiona si influenta experientele
turistice, de a spori imaginea destinatiei si de a pune in aplicare obiectivele unui turism
responsabil. Cum ghizii prezintd si interpreteaza are efect asupra modului in care clientii lor
experimenteaza un loc sau o atractie, Inteleg cultura locala, se angajeaza in activitti locale si
cum se comportd pe loc. Ca profesionisti de prima linie, furnizori de informatii si interpreti,
ghizii actioneazd ca reprezentanti ai destinatiei si ,,ambasadori” in ochii turistilor. Ghidajul
turistic este unul dintre factorii importanti ai prezentdrii cu succes a destinatiilor din turismul
contemporan, afectdnd rezultatele si beneficiile economice si sociale.

Formarea continud a specialistilor si managerilor din turism si ospitalitate este determinata de
necesitatea de a face fatd provocarilor cu care se confrunta zi de zi industria turismului.

Principalele provocari pentru industria turismului european pe care Comisia Europeana le
considera ca prerogative sunt:

e securitatea si siguranta - protectia mediului ambiant, stabilitatea politica si sociald;
siguranta alimentatiei si a cazdrii, cét si riscurile de sustenabilitate socio-culturala;

e competitivitatea economica - sezonalitatea, normele de reglementare legislativa, taxele
din domeniul turismului; dificultdti in gasirea si mentinerea personalului calificat;

e tehnologiile informationale de comunicare - tinand cont de evolutia TIC, cauzate de
globalizarea informatiilor si progresele inregistrate in tehnologie (sistemele informatice
de rezervare a sejururilor, retelele social-media, forumuri-le internationale de specialitate,
blogurile tematice, etc.);

e pietele si concurenta - cererea tot mai mare de experiente personalizate, dezvoltarea de
produse noi, cresterea nivelului de concurenta spre alte destinatii decat UE.

Programul SHTA este lansat pentru a raspunde necesitatilor reale de pregatire a specialistilor in
domeniul industriei turismului, ospitalitatii si ghidajului. In ultimele decenii, turismul s-a
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transformat intr-o industrie complexa de servicii. Destinatiile locale trebuie sa ofere numai tot ce
este mai bun pentru a satisface turistii. In acest sens, managerii in turism si ospitalitate cat si
ghizii turistici reprezintd o parte importanta a industriei turismului. Acesti specialisti ar trebui sa
reprezinte comunitatea locald si sd prezinte cele mai importante si mai interesante obiective ale
unei destinatii date.

Tinand seama de nevoile pietei turistice si de grupurile turistice primite, personalul din industria
turismului si ospitalitatii, inclusiv ghizii turistici ar trebui sa dispuna de o pregatite relevanta.
Rolul acestui program este de a defini importanta educatiei in industria turismului, ospitalitatii si
in special a ghizilor turistici.

Programul educational furnizeaza cunostintele si practicile necesare pentru a asigura o inalta
calitate a viitorilor angajati din sectorul turistic si ospitalier.

Perspectivele acestui program mai sunt legate si de necesitatea reald de specialisti intr-un numar
mare de structuri distribuite la scara nationala.

Programul SHTA este un program praxiologic orientat spre urmatoarele directii — antreprenoriat
si marketing 1n turism; crearea, gestionarea si evaluarea traseelor turistice; prestarea serviciilor
de turism, ospitalitate si ghidaj pentru turisti individuali, colectivi; instruirea diferitor categorii
de ghizi privind organizarea de servicii de ghidaj; gestionarea grupurilor de turisti; organizare de
eveniment; analiza formelor de turism; comunicare si eticd 1n servicii turistice, precum si
perspective de dezvoltare a industriei. Programul se axeaza pe studierea proprietatilor serviciilor
turistice, ospitalitate si a ghidajului cat si a proceselor de construire, de comunicare si utilizare a
informatiei relevante sub o tripla influentd: a dezvoltérii turismului si imaginii destinatiilor
turistice (dezvoltarea activitatilor de organizare a tururilor, sporirea unei culturi de organizare si
tehnici de ghidaj, cresterea calitatii organizarii grupurilor); a aparitiei noilor trasee nationale
(promovarea turismului oeno-gastronomic, turismul rural, agro-pensiunile din tara, patrimoniul
natural si antropic, turismul cultural); a dezvoltarii tehnicilor de comunicare in public si
tehnologii de comunicare.

In acest context, Centrul de Resurse pentru Formare Continui din USM, Departamentul
Economie Marketing si Turism in baza memorandumului de colaborare cu Asociatia Nationala
pentru Turism Receptor din Moldova (ANTRIM) au autorizat un program de perfectionare in
volum de 20 credite care este menit sd asigure:

— formarea si dezvoltarea competentelor specifice in domeniul de formare profesionalda
Servicii Hoteliere, Turism si Agrement,

— aprofundarea, extinderea cunostintelor, abilitatilor si competentelor specifice profesionale;

— dezvoltarea abilitatilor de determinare a prioritatilor, de rezolvare in diferite contexte si
circumstante a problemelor specifice domeniului serviciilor turistice, ospitaliere si de
ghidaj;

— formarea deprinderilor de autoreflectie si autoevaluare, de utilizare a experientei intr-un
mediu de muncd interactiv, a capacitatilor de a lua decizii optime (realizabile) si de a
raspunde problematicii sociale, stiintifice si etice in activitatea turistica;

— utilizarea eficientd a resurselor informationale si tehnologice;
— TInvatarea continud pe parcursul intregii vieti;

— capacitatea de autoevaluare si de integrare a feedbackului in proiectarea personald a
dezvoltarii profesionale.

Destinatia: programul de perfectionare SHTA vizeaza formarea unor profesionisti in domeniul
turismului, ospitalitatii si ghidajului turistic, care sunt preocupati de dezvoltarea profesionald in
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acord cu nevoile formative si de profesionalizare specifice activitatii industriei turismului.
Programul este destinat pentru detinatorii studiilor superioare, precum si detindtorii medii de
specialitate.

Programul de perfectionare SHTA in volum de 600 de ore echivalate cu 20 credite profesionale
acopera activitatea obligatorie din activitatile de perfectionare in contextul Legii Nr. 352 din 24-
11-2006 cu privire la organizarea si desfasurarea activitatii turistice in Republica Moldova cu
modificari si completari si a Legii Nr. 93 din 15-09-1998 cu privire la patenta de intreprinzator
cu modificarile ulterioare.

Scopul programului de perfectionare SHTA consta in dezvoltarea competentelor profesionale si
personale ale angajatilor din industria turismului, ospitalitatii si serviciilor de ghidaj in
conformitate cu tendintele de dezvoltare a sectorului turistic si are menirea sd dezvolte
potentialul profesional a specialistilor vizati.

Misiunea acestui program este de a oferi abilitati de specialitate si educatie de cea mai inalta
calitate pentru a inspira, imputernici si dezvolta oameni dedicati cu pasiune sa fie profesionisti,
lideri si inovatori din industria serviciilor, de a crea un parcurs de formare care sa poatd servi
drept baza pentru (viitorii) angajati si angajatori care incep si conduc sau lucreaza intr-0 afacere
in industria turismului, in special ghizii de turism. Programul contribuie, de asemenea, la
misiuni se materializeaza prin invatarea de la profesionisti in turism cu experientd, care sunt
ghizi turistici acreditati de WFTGA, prin discutii aprofundate cu alti participanti experimentati,
dezvoltarea de strategii practice pentru succesul in industrie.

Obiectivele programului sunt:

e aTmbundtati cunostintele, abilitatile si competentele potentialilor si existentilor angajati si
antreprenori din sectorul Turismului Regional. Acest lucru se realizeaza prin transferul
modulelor si materialelor de formare existente, dezvoltate de parteneriate din
Memorandul USM &ANTRIM si prin adaptarea acestuia la nevoile populatiei nationale
din Moldova;

e a imbunatati calitatea produselor si serviciilor din sectorul ghidajului turistic prin
perfectionarea abilitdtilor si competentelor legate de nevoile viitoare ale pietei muncii;

e adezvolta de noi produse si servicii turistice in sectorul turismului national, cu scopul de
a crea noi servicii si de a atrage in acest fel mai multi turisti in zonele tuturor partenerilor
implicati;

e a contribui la intelegerea transculturald in Moldova, ficand din mostenirea culturald a

fiecdrei identitdti culturale un ambasador prin identificarea elementelor comune in
intreaga tara.

Conditii de acces:

- Diploma ce confirmd studiile superioare de licentd sau un alt act echivalent de studii
superioare / studii medii de specialitate.

Acte normative in domeniul formarii:
Programul de perfectionare Servicii Hoteliere, Turism si Agrement este elaborat in
corespundere cu specificul domeniului de formare profesionald, prevazute in urmdtoarele acte
normative in vigoare:
- Nomenclatorul domeniilor de formare profesionald si al specialitatilor in invatdmantul
superior, aprobat prin HG nr. 482/2017;



Clasificatorul ocupatiilor din Republica Moldova (CORM 006 - 2021), Ordinul MMPS al
Republicii Moldova nr. 11 din 12.11.2021;

Regulamentul cu privire la formarea continud a adultilor, aprobat prin HG nr. 193/2017,
cu modificarile ulterioare HG nr. 387 din 15.06.22.

Metodologia de elaborare a programelor de formare profesionald a adultilor si a

curriculumului in cadrul invatarii pe tot parcursul vietii, Ordinul MEC al Republicii
Moldova nr. 93 din 08.02.23,;

1. FINALITATI DE STUDII

Cunostinte

Cunoasterea conceptelor, teoriilor, metodelor si instrumentelor de marketing, gestiune
hoteliera, servicii turistice si agrement in raport cu tendintele industriei turismului;
Cunoasterea structurilor de cazare, profilului turismului si ospitalitatii;

Colectarea si sistematizarea informatiilor privind activitatea de ghidaj;

Comunicare eficienta scrisd, verbala si non verbala si capacitati de a prezenta in public;
Cunoasterea si aplicarea regulilor de gestionare a grupului;

Respectarea valorilor etice si sociale in domeniul ghidajului turistic prin demonstrarea de
comportament adecvat;

Identificarea culturii, istoriei, religiei, artei si geografiei si civilizatiilor Republicii
Moldova si internationale;

Definirea, utilizarea si intretinerea mediului fizic, instrumentelor si tehnologiilor legate
de zona de servicii;

Reflectarea principiilor, reformelor si tendintelor din industria turismului, ospitalitatii si
ghidajului;

Explicarea continutului istoric si cultural detaliat al diverselor itinerarii turistice.

Aptitudini

Aplicarea reglementarilor legale si standardelor profesionale legate de structura de
cazare, destinatia turistica si ghidajul turistic;

Respectarea regulilor de sigurantd, a reglementarilor de prevenire a accidentelor,
prevederilor privind protectia mediului, normelor etice si deontologice;

Aplicarea abilitatilor profesionale, cunostinte si competente de angajare in timpul
indeplinirii sarcinilor;

Dezvoltarea abilitatilor digital-media pentru Tmbunatatirea experientei turistice, pentru
promovarea produselor si serviciilor potentiale si pentru exploatarea oportunitdtilor de
angajare;

Determinarea si argumentarea trdsdturilor notabile ale unei game de regiuni si localitati,
inclusiv fundal istoric, agriculturd, dezvoltare moderna, situri, orase, sate, arhitectura
istorica, geografie fizicd, flora, fauna, facilititi de cazare si agrement;

Utilizarea valorilor, culturii organizationale si principiile de baza legate de activitatea
turistica, ospitaliera si de ghidaj;

Analiza potentialului de servicii turistice, ospitaliere si de ghidaj in vederea valorificarii
oportunitatilor de piata;

Utilizarea metodelor si tehnicilor de analiza a pietei serviciilor turistice, ospitaliere si de
ghidaj;

Analiza, evaluarea si oferirea de solutii pentru probleme complexe in industria turismului.

Responsabilitate si autonomie



e Proiectarea unui comportament rational si eficient al prestatorului/ Intreprinzatorului/
clientului adecvat situatiilor tipice economiei sustenabile;

e Organizarea eficientd a activitatii de prestare a serviciilor in conditii de autonomie si in
echipa;

¢ Organizarea unei excursii tematice specifice grupului tintd;

e [uarea deciziilor In domeniul industriei turismului, utilizand normele, reglementarile si
standardele specifice ramurii;

e Evaluarea si anticiparea asteptarilor clientilor in procesul prestarii serviciilor turistice;

e Crearea proiectelor si evenimentelor privind lansarea si comercializarea produselor in
contextul fidelizarii clientilor.

Competente profesionale generale

e Cunoasterea conceptelor, teoriilor si metodelor de baza ale serviciilor publice in raport cu
problemele teoretice si practice tipice;

e Utilizarea metodelor, instrumentelor si tehnicilor de cercetare a industriei turistice in
contextul elaborarii de proiecte, rapoarte, comunicari si alte demersuri profesionale;

e Luarea deciziilor in domeniul industriei turismului, utilizind normele, reglementarile si
standardele specifice ramurii;

e Organizarea eficientd a activitatii de prestare a serviciilor in conditii de autonomie si in
echipa;

e Proiectarea unui comportament rational si eficient al prestatorului/ intreprinzatorului/
clientului adecvat situatiilor tipice economiei sustenabile;

e Evaluarea respectarii normelor etice si deontologice in activitatea de turism si servicii;

Competente profesionale specifice

e Cunoasterea conceptelor, teoriilor, metodelor si instrumentelor de marketing, gestiune
hoteliera, servicii turistice si agrement 1n raport cu tendintele industriei turismului;

e Conducerea activitatilor In domeniul serviciilor turistice, hoteliere si agrement 1n functie
de profilul pietei si al legislatiei in vigoare;

e Utilizarea informatiei in elaborarea de studii de piatd in domeniul serviciilor hoteliere,
turism si agrement;

e Gestionarea necesarului de resurse umane, materiale si financiare in raport cu cerintele
volumului si eficientei entitdtii turistice si de servicii;

e Cercetarea problemelor de organizare a activitatilor in domeniul serviciilor hoteliere,
turism si agrement la nivel regional, national si international.

e Elaborarea, realizarea si evaluarea proiectelor in turism si servicii;

e Construirea si aplicarea mecanismelor de asigurare a calitdtii in turism si servicii

I11. RELEVANTA PROGRAMULUI PENTRU PIATA FORTEI DE MUNCA

Relevanta programului de studii pentru piata fortei de munca este determinata de obiectivele
stabilite in Proiectul Strategiei Nationale de Dezvoltare a Turismului 2030, in care sunt
specificate necesitatea pregatirii cadrelor pentru industria turismului a Republicii Moldova.
Gradul de noutate al programului de perfectionare constd in reliefarea necesitatilor economiei
reale din sectorul hotelier si turism, tindnd seama de nevoile pietei turistice si de grupurile
turistice primite, personalul din industria turismului si ospitalitatii, inclusiv ghizii turistici ar
trebui sd dispuna de o pregitite relevanta. Rolul acestui program este de a defini importanta
educatiei in industria turismului, ospitalitatii si in special a ghizilor turistici. care au fost
evidentiate in urma anchetarii si intervievarii profesionistilor din domeniu, care au stipulat
necesarul de competente generice si specifice pe care trebuie s le detind un angajat la absolvirea
programului de licenta.



IV. OPORTUNITATI DE ANGAJARE

Beneficiarii programului de perfectionare SHTA pot activa in calitate de:
143910 Conducator pensiune turistica (rurala, agroturistica)
143911 Director agentie de turism
143912 Director agentie de turism tour-operatoare
143913 Director birou/centru de informare turistica
143922 Manager in activitatea de turism
4221 Consultanti si functionari in agentiile turismului
4222 Functionari in centrele de informare
4224 Receptioneri in domeniul hotelier
422101 Agent de asistenta turistica
422102 Agent de receptie a comenzilor pentru bilete
422106 Agent de turism
422107 Functionar agentie turistica
422402 Receptioner unitate de cazare
422404 Responsabil cazare
422405 Sef receptie unitate de cazare
511302 Conducator grup turistic
511304 Ghid galerii arta
511305 Ghid turism intern
511306 Insotitor grup turistic

in cadrul:

- Agentie de turism tour — operatoare
- Centu de informare turistica

- Intreprindere din industria hoteliera
- Unitate de cazare

- Galerie de arta

- Pensiune turistica etc.

V. CONDITII DE REALIZARE A PROGRAMULUI

Mijloace de formare. Universitatea de Stat din Moldova poseda o baza materiala si didactica
necesara formadrii continue in domeniul SHTA, in cadrul Centrului de Excelenta Turism si
Activitate Hoteliera de la Facultatea de Stiinte Economice. Centrului de Excelentd Turism si
Activitate Hoteliera in aud. 323 dotat cu: 13 calculatoare, 1 proiector fix, 1 tabla interactiva, Wi-
Fi. Sala de conferinte ,,V. Umanet” in aud.327/C dotata cu: proiector fix, tabld interactiva,
minitipografie, Wi-Fi. Sala de studii aud. 331/C dotata cu: tabla interactiva, calculator, Wi-Fi.
Centrul metodic ,,Csa Mare” aud. 338/C dotata cu: obiecte de patrimoniu national-cultural, ecran
LED, 2 calculatoroare, Wi-Fi.

Metode de formare: metode traditionale, clasice (expunerea, conversatia euristica, exercitiul
etc.); metode moderne, interactive: brainstorming, Invatarea prin rezolvarea de probleme, studiu
de caz, metode de tip simulare prin care formabilul este stimulat sa gadseasca solutii prin
rezultatul propriei activitati de invatare, dar si metode traditionale ca expunerea, descrierea,
explicarea fenomenelor si proceselor de deservire, reprezentarile grafice, comparatia, etc.



Resurse de timp:
Optiunea 1: Durata cursului este de 5 saptamdni (céte 6 ore pe zi, 5 zile in saptamana).
Optiunea 2: Durata cursului este de 3 saptamdni (cate 10 ore pe zi, 5 zile in saptamana).

Forme si modalitati de evaluare: evaluare initiald prin chestionar la inceputul cursului cu scopul
determindrii asteptarilor formabililor; evaluarea curentd pe parcursul activitatilor practice si de
cercetare individuald aplicand metodele: autoevaluarea, studiu de caz, situatie problema,
rezolvare de probleme, simularea organizarii excursiilor prin ghidare pietonald, unitate de
transport, spatii inchise; evaluarea finalda — la finele fiecarui modul prin: studiu de caz,
organizarea excursiei sau proiectarea unui eveniment, proiect de dezvoltare a unui produs.

Echipa de formare. Personalul didactic implicat in elaborarea programului si realizarea acestuia,
sunt profesori de la Facultatea Stiinte Economice, Facultatea Istorie si Filozofie, Facultatea
Biologie si Geostiinte si membrii-partenerii ANTRIM, cercetatori si practicieni, care poseda
competente teoretice, practice si experientd prodigioasa in domeniu. ANTRIM este asociatia de
companii din domeniul turismului receptor si domestic din Moldova, cu o activitate prodigioasa
de promovare a Moldovei ca destinatie turistica pe plan international si local, de dezvoltare de
produse turistice, dezvoltare competente si abilitdti a resurselor umane, sustinere a mediului de
afaceri din filiera turismului. Asociatia este membru activ al Consiliului Economic de pe langa
Prim Ministru, membru ITER VITIS — Les chemins de la vigne, ruta culturala certificata de
Consiliul Europei si membru al Federatiei Mondiale a Asociatiilor Ghizilor de Turism
Profesionisti (WFTGA).

Spatii educationale: Universitatea de Stat din Moldova dispune de spatii suficiente pentru
realizarea programului de perfectionare SHTA, cum ar fi: Centrul de Resurse pentru Formare
Continua, Centrul de Excelentd Turism si Activitate Hoteliera, Sala de conferinte ,,V. Umanet”,
Centrul metodic ,,Casa Mare”.

VI. PLANUL DE INVATAMANT

NI L ' Total Numarul de ore - Forma de
d/o Unitati de continut/ modul ore Teoretice | Practice Activitati evaluare/
individuale | ECTS
Modulul A. Antreprenoriat si marketing in turism
1 Turismgl intern si 40 4 4 32
international
Reglementarea activitatii .
2. | turistice i Republica | 20 2 4 14 Studiu de
Moldova caz
3. | Antreprenoriat in turism 30 3 6 21 ”A.n ghvzg.
Leadership si managementul activitafil
4 resurselor umane in turism 20 2 4 14 de .
- = antreprenori
5. | Management financiar in | 5, 2 6 22 at si turism”
turism ’
6. | Marketing in turism 40 2 6 32
Total Modulul A. 180 15 30 135 6 credite
Modulul B1. Activitatea de ghidaj
1. | Istoria artei si arhitecturii 30 4 4 22
2. | Geografia turismului 30 2 6 22 Activitate
3. | Ghidaj turistic 30 2 6 22 practica —
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Tehnici de ghidaj 1in

Organizarea

4. - . 50 4 8 38 :
activitatea de turism unei
5. | Practica excursionista 40 2 4 34 excursii
Psihologia comunicarii in
6. L N
activitatea de ghidaj 40 4 8 28
7. | Etica 1n activitatea de ghidaj 20 2 4 14
Total Modulul B1. 240 20 40 180 8 credite
Modulul B2. Turism si ospitalitate
1 Acfuv1ta"[ea agen‘,ul.lor de 30 4 4 29
turism $1 turoperatorti )
Clasificarea si organizarea Studiu de
2. | Structurilor de  Primire | 50 4 8 38 caz
Turistici ,,Plamﬁc_are
Sisteme  informatice  in aunut
3 servicii hoteliere si turism 30 2 6 22 e_verslmentt—
4. | Front-Office de calitate 30 2 6 22 ns réjénen
5 Psihqlogia cpml{nicérii in 40 5 4 34 dezvoltare a
aitw‘lftvatea turls:tlca ‘ domeniului
6. | Planificarea si organizarea 40 4 8 28 vizat”
evenimentelor
7. | Etica In turism si ospitalitate 20 2 4 14
Total Modulul B2. 240 20 40 180 8 credite
Modulul C. Tendinte moderne a activitatii de ghidaj prin prisma formelor de turism
Forme de turism 1In
1. .
Republica Moldova 40 4 4 32
2. | Turismul cultural 40 2 6 32 Proiect de
3. | Turism oeno-gastronomic 20 2 4 14 dezvoltare:
4 Turism sustenabil 30 3 6 21 C_rearea
Tehnologii web si resurse unui produs
5. | electronice 1n activitatea 20 2 4 14 cu tematica
excursionista sustenabila
6 Magaggrpentpl proiectelor in 30 5 6 29
servicil s1 turism
Total Modulul C. 180 15 30 135 6 credite
20 credite
TOTAL GENERAL 600 50 100 450 ECTS






