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Derularea activitatilor administrative
specifice activitatii de ghid

Acest curs se refera la toate sarcinile administrative pe care un ghid de turism trebuie sa le indeplineasca pentru a asigura

buna desfasurare a tururilor si excursiilor.
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Coordonarea cu serviciile turistice

150
Colaborarea cu agentiile de turism, hoteluri,
restaurante pentru a asigura disponibilitatea si

Planificarea si Organizarea Tururilor

@ Stabilirea itinerariului turistic
Crearea unui program zilnic detaliat pentru turisti
calitatea serviciilor

Respectarea programului, este contractat de turist. Imbunatatire cu acordul agentiei. Kilometri in plus, schimbare traseu,

daca sunt lucrari.
Graficul orar, orele de ajungere, timpul de vizita, conrtactul cu fiecare punct, tarif de intrare.
DOCUMENTAREA - sd nu fie prea stiintifica. Pentru traseu si pentru adaptarea la calendar - Curiozitati Ungaria
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Gestionarea Documentelor

Pregatirea documentelor necesare pentru excursie, cum ar fi biletele de intrare, rezervarile si alte permise

[ ]
Asigurarea ca toate documentele sunt actualizate si corect completate

Vouchere de hotel, intrari la obiective, bilete de transport - dupa caz. Pastrare chitante - plata parcari, alte cheltuieli,

rooming list, pentru neconcordante cazare
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Logistica

Asigurarea transportului

Organizarea mijloacelor de transport adecvate pentru

grupul de turisti, verificarea starii tehnice si a confortului

oferit
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Monitorizarea bagajelor

Supravegherea bagajelor si asigurarea ca acestea ajung in
siguranta la destinatie, etichetarea corespunzatoare
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Finantele si Bugetul

Gestionarea fondurilor alocate activitatii turistice

[ ]
Pastrarea evidentei cheltuielilor si pregatirea rapoartelor financiare
Adaptarea la fiecare situatie, implicarea turistilor in situatiile in care 1i privesc, delegarea de responsabilitdti. Avem grija de

ei, dar trebuie responsabilizati.
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Derularea programelor optionale

Programele optionale se refera la activitatile suplimentare care nu sunt incluse in itinerariul principal, dar care sunt

oferite turistilor pentru a le imbogati experienta de calatorie.
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Identificarea si Propunerea Programelor
Optionale
De regula sunt date de agentie, dar putem propune si noi. Trebuie coordonarea cu agentia.

o Cercetarea si selectarea activitatilor care pot fi de interes pentru turisti, cum ar fi excursii de o zi, vizite la muzee sau

evenimente locale. Luarea pulsului pentru a vedea interesul lor pentru o activitate sau alta

e Prezentarea acestor optiuni grupului si explicarea beneficiilor fiecarui program optional. Optionalul cel mai intalnit:
statul la masa, care nu e in program. Se gandeste din timp, functie de traseu. Cand organizam, ne asiguram ca va fi

gratis pentru sofer si ghid. De regula, bautura se plateste.

MINISTERUL ECONOMIEL, DIGITALIZARIL } CENTRUL NATIONAL DE TNVATAMANT TURISTIC
£CNIT

ANTIRPIERORIA UL R CUI: 24979799, Reg. Com.: J40/696/2009, Capital Social: 78.691.600 RON

Me



U h
- 2
15 g prgmics ™

Organizarea si Coordonarea Programelor
Optionale

i=3 Asigurarea detaliilor logistice R, Coordonarea cu furnizorii
Organizarea transportului, ghidarii si biletelor de Mentinerea legaturii cu toti furnizorii de servicii
intrare pentru activitatile optionale pentru a asigura desfasurarea activitatilor conform
planului

Daca am propus chiar noi un program optional si ratam, agentia va da vina pe noi

Legitura permanentd cu toti, confirmiri de sosire, chiar dacd poate parea insistent. Ii responsabilizam, ii obligdm sa ne

dea atentie.
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Comunicarea cu Turistii

Gestionarea inscrierilor si platilor

Informarea despre costuri si detalii
Atentie la incasarea banilor. Unii nu se inscriu, dar

Micsoram chestiunea costurilor, exageram importanta
participa la optionale: Castelul de Lut, 1a mese. De

beneficiilor. Cine stie cand mai ajungeti pe aici? E pacat sa
nu incercati experienta. asemenea, la euro, unii au dat leva. La mese vor doar un
singur fel, dar cei de la restaurant considera meniul
complet
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Evaluarea Programelor Optionale

e Colectarea feedback-ului de la participanti pentru a evalua succesul activitatilor. Accentuarea partilor pozitive, iar daca

ceva nu a mers, ignorati aspectul, schimbati subiectul.

e Ajustarea ofertelor viitoare pe baza feedback-ului primit.
Trecem de la un optional la altul, legatura intre ele.

Spuneti ca faceti pentru ei cum ati face pentru familia voastra, asta 1i va sensibiliza.
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Reguli de transport

Servirea mesei si a

Fumat
Este interzis in autocar sau in bauturilor
spatiile inchise. Se interzice consumul bauturilor
alcoolice sau servirea alimentelor
in autocar.

Se stabilesc de la inceput ora si

punctele speciale unde va opri
autocarul (parcari amenajate
pentru a consuma mancarea de la

pachet sau un restaurant, fast-

food).

Rotatia locurilor in
autocar
Se face pentru ca toti turistii sa
poata ocupa pe rand locurile din
fata. Aceasta regula se stabileste
de la bun inceput de catre ghid,
odata cu plecarea in traseu, dar se
poate stabili si de la agentie,
ghidul preluand schema

autocarului.
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Gestionarea bagajelor si curateniei

Curatenia in autocar - soferului 1i revine sarcina de a face curatenie, iar turistii au obligatia sa o pastreze.
Bagajele - vor fi etichetate cu insemnul specific firmei, iar ghidul va tine o evidenta stricta a lor, respectiv numarul de

bagaje ce revine fiecarui turist si modificarile intervenite.
Bagajele de mana se afla in grija fiecarui turist, cu obligatiile de rigoare care vor fi aduse la cunostinta turistilor, in

[ ]
functie de mijlocul de transport folosit.
Caratul bagajelor - aceasta sarcina revine turistilor, ghidul poate da o mana de ajutor celor care se afla in dificultate,

soferul (sau ajutorul de sofer) este cel care aranjeaza bagajele in autocar.
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Servicii hoteliere si disponibilitatea ghidului

Cheltuieli suplimentare la Cheia de la camera Disponibilitatea ghidului

hotel . . - . »
Obligatoriu de returnat (de regula Turistii vor avea posibilitatea sa

Turistii vor fi avertizati asupra unii turisti o uita in buzunar sau in contacteze ghidul la camera unde

serviciilor suplimentare oferite de geanta). acesta va sta sau lasandu-i mesaje la

hotel si in sarcina cui revin la plata un loc dinainte stabilit (exemplu: la

acestea (de exemplu: intrarea la receptie).

discoteca, piscina).
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Situatii neprevazute

Pe parcursul unei calatorii pot aparea situatii neprevazute la care ghidul trebuie sa reactioneze spontan, astfel incat sa faca
fata crizei. Desi aceeasi situatie neprevazuta poate aparea in mai multe excursii, nu se pot da solutii universal valabile,

acestea rezolvandu-se de la caz la caz. Doar unele recomandari pot fi facute:

e greve: inlocuirea obiectivelor cu altele.
e zboruri suprarezervate - la alta cursa, in aceeasi zi.

e Intarzieri ale turistilor - se poate astepta pana la maximum un sfert de ora peste ora plecarii, in cazul transportului cu

autocarul. Se incearca contactarea turistului, daca nu e posibil se anunta la agentie neprezentarea, urmand ca de aici

sa se faca anularile.
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Gestionarea problemelor cu bagaje si
documente

Bagaje pierdute sau deteriorate

oR Se poate intampla in cazul transportului cu avionul si se lasa o reclamatie la biroul de bagaje pierdute. Se

urmareste pe baza numarului de inregistrare primit.

Pierderea biletelor de transport

= Se poate elibera un alt bilet daca exista dovada ca turistul se afla pe lista pasagerilor (la transportul cu

avionul).

Pierderea sau furtul lucrurilor personale

Se face o plangere la politie sau la receptia hotelului (in functie de locul unde se intampla).

Pierderea unui pasaport

Se anunta la consulat sau la ambasada pentru eliberarea unui duplicat.
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Urgente medicale si alte situatii critice

Lipsa unui turist Imbolnavire Decese

Daca nu-i lipsesc si bagajele atunci Se acorda primul ajutor in situatii Se anunta familia pentru a putea

se anunta politia. care nu necesita punerea unui veni sd se ocupe de formalitatile
diagnostic sau, in cazuri mai de transport.

grave, se solicita personal calificat
(se cheama ambulanta, se

interneaza turistul).

Pentru imbolnavire si deces se plateste asigurare.
Alte probleme:

e arestarea turistilor;
e probleme politice (ex. Revolutii);
e dezlantuiri ale naturii;

e incendii;
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FINALUL EXCURSIEI

Pentru ca excursia sa se sfarseasca in bune conditii, ghidul va trebui sa se Ingrijeasca de:

e reconfirmarea zborului cu cel putin 72 ore inainte;
e organizarea unei mese festive (daca nu este inclusa in program);

e colectarea chestionarelor de la turisti pentru a putea analiza nivelul calitativ al excursiei (pe servicii In parte si pe

ansamblu) si eventualele sugestii facute;
o despartirea de grup se va face In termeni cordiali;

e depunerea la agentie a dosarului actiunii ce va cuprinde decontul si raportul ghidului.

MINISTERUL ECONOMIEL, DIGITALIZARIL é CENTRUL NATIONAL DE ‘I‘NVATﬁMANT TURISTIC
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RAPORTUL GHIDULUI

La incheierea actiunii turistice, ghidul de turism va intocmi "Raportul de ghid" catre conducerea agentiei de turism, care

va cuprinde:

e programul si perioada de desfasurare a actiunii turistice;

e descrierea zi de zi a efectuarii actiunii turistice;

e calitatea transportului, a eventualelor schimbari de traseu, prestatia soferului;

e comentarii asupra fiecarui hotel in care au fost cazati turistii;

o calitatea mesei servite In restaurante si recomandari de viitor;

e comentarii asupra ghizilor locali si a relevantei unor obiective turistice vizitate;
e aprecieri asupra excursiilor optionale valorificate si a prestatiilor suplimentare;
e aspecte relevante asupra altor parti ale programului turistic derulat;

e comentarii asupra componentei grupului sau privind turistii care au creat probleme desfasurarii actiunii turistice;
e aspecte esentiale privind trecerea granitei de stat si a vamii de catre turisti;

e propuneri pentru actiunile turistice viitoare;

o alte aspecte.
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DECONTAREA ACTIUNII TURISTICE

Odata cu depunerea "Raportului de ghid", se intocmeste si decontul actiunii, care reprezinta sinteza justificarii legale a

cheltuielilor efectuate pentru buna desfasurare a excursiei interne sau externe.

Decontul actiunii turistice trebuie intocmit cu multa atentie, exactitate si acte justificative, in 24 de ore de la incheierea

excursiei interne, respectiv in 48 de ore de la incheierea celei externe. Un decont al actiunii poate fi intocmit si pe

documente tip de care dispune agentia de turism.

In decont trebuie incluse raportul asupra respectarii cheltuielilor efectuate, rata de schimb valutar pentru cheltuielile

efectuate in alte tari, lista exacta a comisioanelor la diversi prestatori, sumele necesare pentru sarbatorirea unor turisti sau

a zilei nationale etc.
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Aspecte importante ale decontului

Gestionarea Documentele necesare % Certificarea serviciilor
economiilor Decontul va avea anexat Certificarea serviciilor pe
Daca ghidul realizeaza programul actiunii turistice, voucher se va face doar in
economii la un element de copiile comenzilor, note de momentul In care serviciile
cheltuieli, acestea pot fi plata, chitante si facturi fiscale, comandate au fost efectiv
utilizate pentru imbunatatirea copiile notelor de prestate.
altui element de cheltuieli cu decomandare, diagramele de
acte justificative. transport auto si cazare.

In cazul in care economiile rezultd in urma neparticiparii unor turisti la excursie, acestea nu pot fi cheltuite pentru alte

servicii suplimentare si se restituie integral la caseria agentiei de turism.

In cazul in care turistul intrerupe excursia, se vor mentiona pe voucher serviciile primite si datele la care au fost primite.

Serviciile de care nu au beneficiat turistii care nu s-au prezentat la actiunea turistica respectiva sau au beneficiat numai

partial, se anuleaza de catre ghidul de turism si se consemneaza in decontul actiunii turistice.
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