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INTRODUCERE

Acest raport prezinta rezumatul activitatilor si rezultatelor obtinute de parteneri in cadrul
etapei Primului Rezultat al Proiectului — Sarcini TBL pentru turism.

Ca atare, prezentul raport de sinteza se bazeaza pe si incorporeaza constatarile din
rapoartele nationale respective elaborate de fiecare dintre parteneri pentru activitatile-cheie
desfasurate in timpul elaborarii acestui rezultat al proiectului, in lunile 1-6 ale proiectului.

Implicarea deplina a tuturor partenerilor de proiect a facut posibila generarea de informatii
valoroase care depdasesc semnificatia locala a celor cinci tari partenere: in afara de
informatiile obtinute pentru Romania, Serbia, Slovenia, Spania si Regatul Unit ca tari de
proiect imediate, cercetarea se bazeaza pe scena mai larga, sustinand un adevarat stadiu
paneuropean de ultima generatie.

Tn urmérirea obiectivului general al Primului Rezultat al Proiectului, si anume pentru a realiza
"o identificare cuprinzatoare a locurilor de munca in turism, precum si analiza nevoilor si
identificarea seriilor de sarcini-tinta", partenerii de proiect au generat o serie de concluzii
importante cu potential de a fi utilizate ca puncte de referinta de sine statatoare dincolo de
scopul imediat din cadrul proiectului TBL 4 Tourism.

Toate rapoartele nationale elaborate de cei cinci parteneri in cursul acestei etape a

proiectului merita o atentie deosebita si sunt recomandate ca surse de date suplimentare
care completeaza prezentul raport transnational.
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ABORDAREA METODOLOGICA A SARCINILOR

Obiectivul general in aceasta faza a fost de a realiza o identificare sistematica a locurilor de
munca din sectorul turismului si, de asemenea, de a defini o lista de sarcini-tinta care implica
utilizarea EfT — Engleza pentru Turism (English for Tourism).

Procesul de realizare a acestui obiectiv included trei sarcini de baza care implica toti
partenerii:

e Sarcina 1.1: Identificarea unei vocatii tinta in sectorul turismului
e Sarcina 1.2: Efectuarea unei analize a nevoilor cu privire la vocatia cheie
e Sarcina 1.3: Identificarea sarcinilor tinta

Conform planului de proiect, sarcinile au fost finalizate printr-o serie de activitati bine
planificate si bine coordonate, incepand cu cercetarea preliminara si de birou si continuand
cu interviuri de specialitate si chestionare si discutii focus-grupuri, inainte de elaborarea
finala a constatarilor ca punct de plecare pentru programa pedagogica in urmatoarea faza a
proiectului.

Sabloanele predefinite au fost utilizate de toti partenerii pentru a finaliza activitatile din
cadrul celor trei etape principale ale procesului de mai sus:

- Cercetare de birou
- Interviuri cu experti
- Focus Grupuri

Constatarile etapelor au fost elaborate in rapoartele intermediare nationale si transnationale
respective, care au contribuit la crearea sinergiei si la coordonarea realizarii globale.
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Tn ansamblu, metodologia care sti la baza activitatilor din aceastd faza a fost utilizatd pentru
a asigura atat un domeniu de aplicare cat mai larg posibil, cat si profunzimea necesara.
Trecand de la un pas la altul, procesul a redus selectia locurilor de munca tinta si a sarcinilor
TBL pentru turism, asa cum este prezentat in graficul de mai jos.

Preliminary research

Desk research

Expert interviews

0

Questionnaire and Focus Groups

Final elaboration of NA

Figura 1: Proiectul TBL 4 Turism: Reprezentarea grafica a abordarii sistematice a activitatilor
din Project Result One — Sarcini TBL pentru turism
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CERCETAREA DE BIROU

Tn urma intalnirii de debut, in care au fost identificati parametrii de cercetare si criteriile, n
fiecare dintre tarile de origine ale partenerilor de proiect s-au efectuat cercetari ample de
lucru pe teren, pe parcursul lunilor unu si doi ale proiectului, inclusiv implicarea unui
partener de proiect cu sediul in Regatul Unit care opereaza intr-un context in care engleza
este prima limba predominanta.

n timp ce importanta acestui pas initial cu greu poate fi supraestimata in lumina evolutiilor
recente din industrie, perioada de cercetare documentara si interviurile expertilor au coincis
cu sezonul turistic estival, care cu siguranta a ajutat la colectarea de informatii relevante si
actualizate.

Domeniile acoperite de cercetarea documentara au inclus:

- Analiza starii actuale, inclusiv a strategiilor de dezvoltare ulterioara si a strategiilor
post-Covid in sectorul Turismului

- Analiza locurilor de munca din sectorul turismului si alimentatiei publice

- Analiza competentelor personalului din turism si catering, precum si a competentelor
acestora

- Studiul oportunitatilor principale si informale si al furnizorilor de formare pentru EfT —
Engleza pentru Turism

- Studiul institutiilor care pot sprijini practicile de predare inovatoare

Progresand prin etapele procesului, cercetarea partenerilor a condus in cele din urma la

definirea vocatiei cheie care va forma punctul central al sarcinilor tinta, iar mai tarziu
programa, precum si materialele de exemplu.
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Surse utilizate in cercetarea de birou

Cercetarea documentara realizata de parteneri utilizeaza o gama larga de surse, reflectand
acoperirea si profunzimea analizei.

Tipuri de surse potrivit autorilor

N

m Rapoarte europene si nationale, planuri generale si strategii
= Strategii nationale
m Rapoarte si studii legate de COVID-19
Rapoarte etc. de la autoritatile nationale de turism
m Studii si rapoarte la nivel national
m Carti
m Lucrari, teze, dizertatii
m Articole
m Programe / programe de formare

m Standarde/cerinte pentru profilurile postului incl. competente
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Figura 2: Principalele surse in cercetarea documentara

INTERVIURI CU EXPERTI

Partenerii proiectului au realizat un numar mare de interviuri de specialitate cu respondenti
din medii diverse, contribuind in mare masura la relevanta informatiilor colectate. Urmatorul
grafic arata diversitatea mediilor respondentilor care au luat parte la interviurile expertilor.

Profilul respondentilor

LN
nv

® Angajatorii din sectorul T&C
® Manageri de hoteluri si restaurante
= Manageri de IMM-uri in T&C
Planificare si marketing de evenimente in turism
m Agentii si birouri de turism
m Agentii de marketing si dezvoltare turistica
m Furnizori de turism rural
m Principalii furnizori de VET
m Scolile de masa
m Scoli si centre de limbi straine
m Camera de Comert

Figura 3: Profilul respondentilor din interviurile expertilor
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n general,cercetarea de birou si interviurile expertilor au fost realizate cu succes de citre

toti partenerii de proiect utilizand procedura standardizata, dar permitand, de asemenea,

introducerea de date valoroase. Aceasta faza a rezultatului proiectului a fost incheiata in

cele din urma cu urmatoarele rezultate importante:

i)

i)

Definirea profesiei tinta: meseria de ospatar a fost aleasa ca fiind cea cu cea mai
mare nevoie de formare suplimentara EfT, pe baza analizei comparative a datelor
si folosind numarul relativ de angajati, precum si nevoia relativa de competenta
adecvata in EfT ca puncte de referinta cheie

Utilizatori vizati: in acest stadiu incipient al proiectului, profesorii de limbi strdine
si profesionistii din domeniul predarii limbilor strdine din domeniul larg al EFP au
fost deja implicati cu succes de catre toti partenerii, punand bazele colaborarii
reusite in urmatoarele etape ale proiectului

Implicarea partenerilor asociati la nivelul institutiilor si al organizatiei a fost
initiatad cu succes, crednd oportunitati de colaborare ulterioara

Definirea sarcinilor: o lista preliminara a sarcinilor indeplinite de ospatarii care
utilizeaza EfT a fost intocmita pe baza datelor din rapoartele nationale respective
(prezentate mai jos)

Pe baza cercetarii de birou si a rezumatului raspunsurilor in interviurile expertilor, a fost
compusa lista preliminara a sarcinilor care necesita o cunoastere de lucru a limbii engleze:

- Primirea comenzilor de alimente si bauturi, furnizarea de informatii despre alimente

si bauturi intr-un restaurant

- Primirea oaspetilor si conducerea oaspetilor la plecare (check-in, check-out) oferirea

de informatii despre facilitatile hotelului

- Raspunsul la reclamatiile si intrebadrile (tipice) dintr-un restaurant si/sau hotel
- Raspunderea la intrebari si furnizarea de informatii cu privire la diferite aspecte ale

ofertei turistice locale

- Explicarea aspectelor culturii, obiceiurilor si traditiei locale/nationale
- Furnizarea de informatii despre orare, rute de transport public, taxiuri, coordonarea

cu organizatorii de calatorii,

- Furnizarea de informatii despre preturi, moneda, modalitati de plata si shopping

- Raspunde la intrebari telefonice despre oferta turistica locala, inclusiv cazare,

mancare, excursii locale
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- Participarea la targuri de turism si evenimente promotionale, intalniri B-2-B
- Prezentarea si comercializarea serviciilor si produselor turistice locale
- Primirea pasagerilor si vanzarea biletelor

Dupa finalizarea cu succes a fazei de cercetare de birou si de interviuri de specialitate a
proiectului, partenerii au trecut la urmatoarea si ultima faza a rezultatului proiectului 1.

Focus grupurile au fost organizate de toti partenerii, utilizand o procedura pregatita de
Scoala Blackbird si cu un scop triplu:

1.

Definirea a zece sarcini indeplinite de ospatari in vocatia cheie identificata in faza
anterioara;

Pentru a face lumina asupra profilurilor si rolurilor participantilor-cheie la cursul de
formare TBL 4 T (ospatari ca utilizatori finali si profesori / formatori ca grup tinta)

Sa contureze calea pentru dezvoltarea in continuare a PR2 si PR3, avand in vedere
sprijinul institutional preconizat, si anume partile interesate, cum ar fi factorii de
decizie politica, retelele de scoli si angajatori etc.

Contributia directa pentru faza de focus grupuri a fost lista preliminara a sarcinilor-tinta
definite in activitatile anterioare. Pe baza acordului comun, partenerii au utilizat doua

instrumente-cheie pentru analiza de ultima ora a nevoilor:

a)

b)

Chestionarul: un instrument special pentru a consolida eficacitatea globala a
procesului, in acord cu partenerii de proiect, SLB a conceput un chestionar cu optiuni
inchise care sa fie completat de experti relevanti in pregatirea reuniunii grupului de
reflectie. Chestionarul a extins lista la 22 de sarcini, iar acestea au fost evaluate din
punct de vedere al frecventei, dificultatii si predabilitate. De asemenea, persoanele
intervievate au fost invitate sa contribuie cu sarcini suplimentare, dupa caz. Chiar
daca s-a convenit intre parteneri ca chestionarul sa fie utilizat ca instrument
optional, un total de 59 de participanti au luat parte la cele trei sondaje efectuate in
aceasta faza, aducand o contributie semnificativa la rezultatul global.

Focus grupuri : un total de cinci focus grupuri care au implicat 39 de participanti au
fost organizate in conformitate cu procedura stabilita. Activitatile focus-grupurilor au
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produs un echilibru optim al diferitelor perspective si, in general, au permis
concluziile relevante pentru etapa finala a rezultatului unu al proiectului.

Tabelul urmator prezinta suma analizei nevoilor in etapa Focus Groups — definirea a zece
sarcini tinta pentru elaborarea ulterioara catre lista finala care urmeaza sa fie dusa la
Rezultatul doi al proiectului — Programa pedagogica TBL.

Raportul de
SARCINA suprapunere*
1 | Prezentarea meniului si informarea detaliatala cerere 5:5
2 | Comunicarea cu clientii in vederea solutionarii reclamatiilor 5:5
3 | Traducerea meniului in limba engleza 4:5
4 | Oferirea de recomandari de meniu la cerere 4:5
5 | Explicarea aspectelor culturii, obiceiurilor si traditiilor 4:5
locale/nationale
6 | Furnizarea de informatii despre preturi, moneda, metode 3:5
de plata si shopping local
7 | Informarea clientilor despre ofertele speciale ale zilei 3:5
8 | Furnizarea de informatii despre restaurant/unitate 3:5
9 | Programarea rezervarilor pentru mese 3:5
10 | Luarea comenzilor in mod corespunzator si comunicarea in 3:5
mod clar si concis la bucatarie si bar

* Raportul de suprapunere indica numarul de focus grupuri care au inclus sarcina printre
optiunile lor respective de top zece.
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Focus grupurile, sprijinite de rezultatele sondajului au produs lista de sarcini pentru
includerea in programa pedagogica TBL si formarea ulterioara. Analiza constatarilor
respective a aratat o suprapunere semnificativa intre diferitele concluzii ale FG, astfel cum se

arata in graficul de mai jos.

Overlap of tasks based on five FGs findings

Taking orders properly and communicating them
effectively to the kitchen and bar

Scheduling dining reservations
Provide information about the restaurant/establish

Inform customers about day's specials

Providing information about prices, currency, methods of
payment and local shopping

Explaining aspects of local/national culture, customs and
traditions

Offering menu recommendations upon request
Translation of the menu into English

Communicating with clients to resolve complaints

i
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Presenting the menu and providing detailed information
upon request

M Actual M Potential

Figura 4: Suprapunere intre constatarile diferitilor parteneri in elaborarea sarcinilor TBL

pentru turism Tn grupurile focus

Concluzii relevante la care s-a ajuns prin analiza nevoilor in aceasta faza a proiectului::
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- Fiind un sector extrem de important in economiile din Europa, industria turismului este
in crestere, inregistrand o crestere a numarului de turisti, dezvoltarea infrastructurilor
si a numarului de angajati din sector

- Redresarea post-Covid nu este indreptata doar spre revenirea la vechile practici, ci si
spre dezvoltarea de produse si servicii noi si inovatoare

- Exista o trecere tot mai mare de la doar cresterea numarului de vizitatori la
imbunatatirea experientei turistilor si dezvoltarea unor legaturi mai puternice intre
turisti si comunitatea locala

- Sectorul turismului este foarte important pentru angajatori si rdmane o sursa-cheie de
ocupare a fortei de munca, in special pentru personalul VET

- 1n ceea ce priveste munca in turism, existd un set similar de competente care reprezinta
o cerinta standard, indiferent de tara sau regiune; in acelasi timp, se evidentiaza o
lacuna similara in ceea ce priveste competentele personalului, inclusivimportanta nu
numai a competentelor lingvistice, ci si a competentelor interpersonale, cum ar fi
ascultarea activa, clarificarea sensului etc., care stau la baza unei comunicari
internationale eficiente

- Motivatia pentru formare profesionalaa fost evaluata ca fiind foarte mare, atat in
randul utilizatorilor finali (elevi/stagiari), cat si in randul grupurilor tintd de cadre
didactice. Cu toate acestea, nu este de asteptat ca diseminarea programului de predare
inovator sa progreseze in directia dreapta, din cauza unei serii de obstacole care vor
trebui depasite.

- In multe cazuri, existd indicii privind oportunitatile de a asigura sprijin institutional
pentru modele inovatoare de predare si formare EfT; cu toate acestea, pentru a realiza
acest lucru, va fi necesara o abordare adecvata

- O multime de materiale folosite pentru a ajuta la formarea celor care lucreaza in acest
sector par deja sa se concentreze foarte mult pe vocabular si gramatica, mai degraba
decat pe limbajul utilizat. Ca atare, exista o serie de sarcini-tinta in care modelarea
trebuie sa fie cat mai clara posibil pentru a se asigura ca frazele-cheie pentru o
comunicare eficienta sunt usor de identificat

- Este important sa se gaseasca exemple autentice ale fiecarei sarcini, astfel incat sa fie
incorporata in program doar limbajul relevant, in special deoarece diferitele parti
interesate au perspective diferite cu privire la modul in care ar trebui indeplinita sarcina
sau, Intr-adevar, ce limba trebuie utilizata.

- Exista functii nespecifice rolului care trebuie indeplinite in aceste locuri de munca, cum
ar fi clarificarea sensului si verificarea intelegerii, dar si demonstrarea ascultarii active,
demonstrarea politetii prin utilizarea limbajului functional etc.

- Exista o serie de factori care au un impact asupra dificultatii percepute a sarcinii (de
exemplu, o plangere de zi cu zi fata de un caz mai neobisnuit, cum ar fi un accident,
proximitatea - de exemplu, directionarea clientilor catre o locatie din apropiere fata de
una indepartata, cu mai multi pasi implicati, cum ar fi diferite forme de transport etc.);
Analiza similara va fi cu siguranta utila ca urmatorul pas in elaborarea naturii
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provocarilor comunicative cu care se confrunta utilizatorii finali ai cursului de formare
TBL 4 Turism.

* %

IDENTIFICAREA S| SECVENTIEREA SARCINILOR TINTA

Rezultatele etapei de analiza a nevoilor au fost colectate prin intermediul rapoartelor
nationale respective si rezumate pentru a fi elaborate in continuare in cadrul celei de-a
doua reuniuni transnationale a proiectului din York, Regatul Unit. Elaborarea finala a
datelor de intrare a fost facuta de toti partenerii. Au fost discutate si echilibrate
perspective diferite fata de faza focus grupurilor, ceea ce a dus in cele din urma la
urmatoarea lista concludenta a sarcinilor TBL pentru turism:

Programarea meselor

Servirea clientilor

Prezentarea alimentelor si bauturilor

Raspunsul la cerintele dietetice

Comunicarea comenzilor de mancare si bautura
Furnizarea de informatii despre unitate
Gestionarea tranzactiilor financiare
Solutionarea reclamatiilor

Prezentarea traditiilor culturale

10. Furnizarea de informatii despre exterior

© 0N AEWNR
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Figura 5: Elaborarea sarcinilor TBL 4 Tourism la al doilea TNPM din York, Regatul Unit

CONCLUZIE

Faza initiala a proiectului TBL 4 Tourism, Primul Rezultat al Proiectului — TBL Sarcini pentru
Turism a fost finalizata cu succes.

Lucrand in conformitate cu planul stabilit, partenerii si-au atins scopul principal, producand
identificarea sistematica a locurilor de munca din Sectorul Turism si definirea listei
sarcinilor tinta pentru elaborarea ulterioara in cadrul Proiectului Rezultatul doi — Programa
Pedagogica.

Diferitele activitati desfasurate in aceasta etapa au produs, de asemenea, o multime de
date esentiale pentru modelarea si implementarea cu succes a rezultatului principal al
proiectului, demonstrand, de asemenea, o platforma de comunicare si colaborare extrem
de eficienta intre parteneri, ca garantie pentru dezvoltarea cu succes a urmatoarelor
rezultate ale proiectului.
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