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Descrierea ocupatiei

Prezentul standard ocupational se refera la competentele soferului profesionist de taxi care executa
transporturi rutiere de persoane si bunuri in regim taxi.

Rolul standardului ocupational privind “soferul taxi profesionist” este in principal acela de a asigura
angajatorului posibilitatea de testare si verificare a competentelor pentru personalul ce se angajeaza
in aceasta functie.

Ocupatia de sofer profesionist (cel care conduce un autovehicul angajat intr-un transport rutier
public sau in interes propriu), presupune o activitate complexa, retribuita Tn raport de foarte multi
factori cum sunt: capacitatea autovehiculului, tipul si categoria transporturilor, calitatea si eficienta
transportului, gradul de securitate realizat pentru autovehicul, persoane si bunuri in procesul de
transport, gradul de optimizare al procesului de transport, profesionalismul in activitate respectarea
reglementarilor privind securitatea rutierd, protectia muncii si P.S.1., protectia mediului inconjurator
etc.

Toate aceste elemente se regdsesc 1n principal intr-o serie de competente ce se refera la:

servirea clientilor

oferirea de informatii turistice

respectarea procedurilor de lucru pe durata schimbului
asigurarea securitdtii pasagerilor si a bunurilor

intocmirea si pastrarea documentelor specifice

comunicarea eficienta

efectuarea tranzactiilor monetare

utilizarea unei limbi strdine de circulatie internationala (engleza).

NN D=

In general soferul profesionist, de la plecare si pana la terminarea cursei, este si managerul si
executantul sarcinii de transport, preocuparile de bazd axandu-se pe asigurarea confortului si
sigurantei clientului, pe securitatea rutiera i a mediului, indeplinirea activitatii conform planificarii,
asigurarea documentelor necesare si solutionarea tuturor situatiilor ivite In timpul executarii cursei.
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UNITATI DE COMPETENTA

Domeniul de competenta | Nr. | Titlul unitatii
crt.
1 . ..
Competente specifice Servirea clientilor
ocupatiei 2 Oferirea informatiilor turistice
3 Respectarea procedurilor de lucru pe durata
schimbului
4 Asigurarea securitatii pasagerilor si a
bunurilor
S Intocmirea si pistrarea documentelor
specifice
6 Comunicarea eficienta
Competente
fundamentale
7 Efectuarea tranzactiilor monetare
Competente generale la i
8

locul de munca

Utilizarea unei limbi striine de circulatie
internationala
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UNITATEA 1
SERVIREA CLIENTILOR

Descriere:

Unitatea se refera la competenta soferului de taxi de a efectua transportul pasagerilor (si dupa caz
produse, pachete, colete, diferite comenzi primite prin dispecerat) in conditii de siguranta si

respectand legislatia in vigoare.

ELEMENTE DE COMPETENTA

1. Identifica clientii

2. Executa transportul pasagerilor

3. Identifica si ofera ajutor clientilor cu
nevoi speciale

CRITERII DE REALIZARE

1.1.Clientii sunt identificati prin baleierea zonelor
aglomerate sau cu potential crescut, in functie de
momentul zile §i evenimentele ce au loc.

1.2. Tehnicile de cautare a clientilor sunt aplicate
astfel incat sd se asigure utilizarea eficienta a
timpului si a combustibilului.

1.3.Legdtura cu dispeceratul este mentinuta In
permanenta pentru a raspunde solicitdrilor primite.

2.1. Solicitarilor dispeceratului sau clientilor sunt
onorate cu promptitudine.

2.2.Pasagerii sunt intampinati cu politete, salutati si
ajutati la urcarea 1n autovehicul.

2.3. Locul de destinatie a pasagerilor este clarificat
cu atentie si verificat daca este cazul prin
consultarea hartilor sau a dispeceratului.

2.4. Aparatul pentru Inregistrarea calatoriei este
utilizat corect, conform instructiunilor si
reglementdrilor in vigoare.

2.5.Pasagerii sunt dusi la destinatie pe drumul cel
mai direct si practicabil sau, conform solicitarilor
acestora.

3.1.Pasagerii cu nevoi speciale sunt identificati
corect pe baza observarii atente a acestora.
3.2.Tipul nevoilor speciale este stabilit cu
promptitudine si discretie, fara a pune intrebari
despre acest subiect.

3.3. Persoanele cu nevoi speciale sunt tratate cu
rabdare si intelegere.

3.4.Ajutoul se acorda numai dupa ce pasagerul isi
da permisiunea si accepta sa fie asistat.
3.5.Asistenta acordata pasagerilor cu nevoi speciale
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este consistenta si in conformitate cu tipul nevoii.

3.1. comenzi primite telefonic sau prin dispecerat

4. Executa alte comenzi pentru livrarea de bunuri, obiecte, etc.

5.1. Reclamatiile primite de la clienti sunt ascultate

5. Tine sub control situatiile dificile cu calm si atentie si tratate cu responsabilitate.

5.2.Reclamatiile aflate sub controlul soferului sunt
solutionate cu promptitudine sau asumate si
justificate cu argumente valide.

5.3. Reclamatiile a caror solutionare intra in
responsabilitatea companiei de taximetre sunt
inregistrate 1n jurnalul de bord (foaia de parcurs )
conform procedurilor companiei, sau registru de
sugestii de reclamatii.

5.4. Tratamentul neadecvat din partea pasagerilor
dificili este evaluat cu obiectivitate §i tinut sub
control in mod adecvat, 1n functie de gravitatea
situatiei.

5.5. Situatiile speciale sunt raportate conform
procedurilor companiei.

GAMA DE VARIABILE

- Ajutorul se refera la: deschiderea portierelor, plasarea cu atentie a bagajelor....;
- Reclamatii aflate sub controlul soferului: curdtenia si starea tehnica a autovehiculului, intarziere
Tinerea sub control si a tratamentului necorespunzator aplicat de pasagerii dificili se realizeaza prin:

VV..

A\

pastrarea calmului, evitarea reactiilor exagerate;

oferirea de solutii alternative;

gasirea solutiilor pentru a ajunge la Intelegere cu pasagerul;

solicitarea pasagerului sa paraseasca vehiculul, daca nu se ajunge la un compromis acceptabil;
raportarea situatiei ctre dispecerat, daca este cazul.

reglementdrile Tn vigoare se refera la legislatia referitoare la activitatea de taximetrie si la

procedurile companiei.

clientii cu nevoi speciale sunt persoane cu deficiente de vorbire, auz, vedere, motorii sau mintale;
asistenta acordatd pasagerilor cu diferite nevoi speciale depinde de tipul nevoii i anume:
pasagerii Tn varsta: acordarea de timp suplimentar pentru urcarea in/coborarea din taxi
pasagerii cu deficiente vizuale: ajutor la urcarea in /coborarea din taxi; oferirea bratului pentru a
merge spre/de la masind, oferirea de detalii privind eventualele obstacole din cale, nedistragerea
atentiei cainilor utilitari / de Tnsotire

pasageri cu deficiente auditive: pronuntarea cuvintelor drept in fatd, exprimare clara si Intr-un
ritm incetinit (vorbiti rar), utilizarea de semne si gesturi pentru comunicare, utilizarea de hartie
si creion pentru facilitarea comunicarii,

vorbitorii de limbi strdine: folosirea limbajului semnelor, utilizarea de desene, harti, utilizarea
de hartie si instrumente de scris pentru facilitarea comunicarii.
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» pasageri cu deficiente motorii: acordarea de asistenta fizica, sustinerea sau ajutor la manevrarea
caruciorului.

GHID PENTRU EVALUARE

Cunostinte:

- citirea si interpretarea hartilor si a ghidurilor (orientarea pe harta);

- legislatia specifica si procedurile companiei privind obligatiile soferului de taxi;
- politica companiei

- instructiuni de utilizarea a aparatului de taxat;

- tipuri de nevoi speciale

Aptitudini/atitudini:

- atentie

- politete

- tact, diplomatie

- rabdare, intelegere

- perspicacitate

- initiativa

- capacitate de analiza si evaluare
La evaluare se va urmari:

- Utilizarea eficienta a timpului si a combustibilului

- Identificarea corecta a solicitdarii clientilor si ducerea lor la destinatie pe drumul cel mai direct;
- Politetea si diplomatia in relatiile cu pasagerii;

- Identificarea nevoilor speciale ale pasagerilor si tratarea lor adecvata;

- Capacitatea de a tine sub control situatiile speciale ivite 1n relatiile cu clientii
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UNITATEA 2
OFERIREA INFORMATIILOR TURISTICE

Descriere

Unitatea se refera la competenta soferului de taxi de a oferi clientilor informatii utile privind

eqe oy

si atractiile zonei intr-o manierd pozitiva si care sd creasca interesul pasagerilor fatd de zona
respectiva.

ELEMENTE DE COMPETENT:& CRITERII DE REALIZARE
1.1.Necesitatea si avantajele oferirii de informatii
1. Identifica tiplll informatiilor solicitate turistice pasagerﬂor este inte]easé corect.

1.2.Informatiile solicitate de client sunt identificate
corect prin intrebari clarificatoare.

2.1.Sursele de informare sunt identificate corect, In
2. Identifica si acceseaza sursele de functie de natura informatiilor solicitate.
informare necesare

2.2.Sursele de informare sunt consultate cu atentie

si utilizate corect, fiind consultate surse

suplimentare daca este cazul.

2.3.Informatiile sunt selectate cu discernamant si
verificate cu atentie Tnainte de oferirea lor.

3.1.Informatiile oferite sunt in conformitate cu
3.0fera informatiile solicitate solicitarile clientului.

3.2.Informatiile sunt oferite clar si pe intelesul

clientului, verificandu-se intelegerea corecta a

acestora de catre client.

3.3.Oferirea informatiilor se face numai dupa

verificarea atenta a acestora.

3.4. Oferirea informatiilor se face pe un ton

politicos si cu rabdare.

GAMA DE VARIABILE

Informatiile solicitate de clienti pot privi:

eqe oy

eqe oy

- obiective culturale: muzee, monumente istorice, teatre, opera, filarmonica etc.
- oferte de recreere: partii de schi, parcuri sportive, piscine, parcuri de distractii,
- evenimente: festivaluri, targuri si expozitii, conferinte,
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e1e g

- servicii: centre de informare, banci, magazine, statii de produse petroliere, agentii turistice etc.

Avantajele oferirii de informatii turistice:
- cresterea satisfactiei clientilor prin folosirea de soferi cu un nivel superior de pregatire, conform
standardului ocupational — modulul pentru servicii de lux.
- cresterea veniturilor companiei prin oferirea de servicii de lux
- promovarea serviciilor turistice din zona
- etc.
Sursele de informare pot fi:
- publicatii: harti, ghiduri ( ghidul orasului, ghidul strazilor), brosuri, pliante, carte de
telefoane etc.
- media: ziare, reviste, radio-TV etc.
- organizatii: birouri de turism, camera de comert, primarie, companii de taximetre etc.

GHID PENTRU EVALUARE

Cunostinte:

- tipuri de informatii ce pot fi solicitate
- surse de informatii §i consultarea lor
- citirea hartilor si a ghidurilor (orientarea pe hartd)

Aptitudini/atitudini:

- atentie

- solicitudine

- amabilitate

- corectitudine

- responsabilitate

La evaluare se urmari:

- Corectitudinea identificarii solicitarilor clientului

- Utilizarea corecta a surselor de informatii

- Calitatea informatiilor oferite pasagerilor: informatii corecte, complete si in acord cu solicitdrile
clientilor;
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UNITATEA 3

RESPECTAREA PROCEDURILOR DE LUCRU PE DURATA
SCHIMBULUI

Descriere

Unitatea se referd la competenta soferului de taxi de a cunoaste si aplica procedurile pentru
desfasurarea activitdtii specifice pe durata schimbului precum si realizarea operatiilor premergatoare
intrarii 1n /iesirii din schimb asigurand astfel servicii de calitate si in conformitate cu politica

companiei §i legislatia in vigoare.

ELEMENTE DE COMPETENTA

1. Efectueaza operatiile pregatitoare
intrarii in schimb

2. Respecta procedurile de lucru pe durata
schimbului

CRITERII DE REALIZARE

1.1.Verificarea tehnica a autovehiculului si a
echipamentelor din dotare se face cu atentie i
responsabilitate identificand toate deficientele.

1.2. Dotarea autovehiculului este verificata cu
atentie asigurand toate elementele necesare,
conform legislatiei in vigoare.

1.3. Neregulile constatate sunt eliminate cu
profesionalism sau, functie de gravitatea lor,
raportate pentru a fi remediate de persoane
imputernicite.

1.4. Curatenia autovehiculului este verificata cu
atentie si actiunile ce se impun sunt Tntreprinse cu
promptitudine pentru asigurarea unui climat optim
clientilor

1.5. Igiena personala este verificata cu
minutiozitate si masurile ce se impun sunt luate cu
promptitudine pentru a se asigura confortul
clientilor.

1.6. Tinuta este decenta si inspectatd cu grija pentru
a afisa un aspect placut si Tngrijit.

1.7. Elementele de identificare (ecuson, aparat de
taxat, tarif, etc) sunt afisate la loc vizibil, conform
reglementdrilor §i politicii companiei.

2.1. Aparatul de taxat este utilizat corect,
respectand intocmai instructiunile si legislatia in
vigoare.

2.2. Interiorul autovehiculului este inspectat cu
atentie dupa fiecare pasager identificand
eventualele obiecte uitate sau lasate intentionat in
masina.

2.3. Interiorul autovehiculului este curatat cu grija
dupa fiecare pasager.

2.4.Politica companiei este respectata intocmai si
eventualele situatii de urgentd sunt raportate
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conform procedurilor.

3.1. Magina este predatd conform procedurilor
3.Efectueaza operatiile de iesire din schimb  companiei.
3.2. Banii se predau personal la casieria companiei
sau schimbului 1n acest scop, conform
regulamentului interior al companiei.
3.3. Verificarea tehnica a autovehiculului si a
echipamentelor din dotare se face cu atentie si
responsabilitate identificand toate deficientele.
3.4. Neregulile constatate sunt eliminate cu
profesionalism sau, functie de gravitatea lor,
raportate pentru a fi remediate de persoane
imputernicite.
3.5. Curatenia autovehiculului este verificata cu
atentie si actiunile ce se impun sunt intreprinse cu
promptitudine pentru asigurarea unui climat optim
clientilor

GAMA DE VARIABILE

- Verificarea tehnica zilnica a autovehiculului si a echipamentelor din dotare cuprinde:

verificarea functionarii corecte a franelor

verificarea functionarii corecte a sistemului de iluminare si semnalizare;

verificarea pneurilor;

nivelul combustibililor si lubrifiantilor (benzind/motorind, ulei motor, ulei transmisie,)

nivelul fluidelor (lichid de frana, apa sau lichid antigel);

verificarea functionarii corecte a stergatorului de parbrize si a usilor;

verificarea functionarii statiei de emisie-receptie, a aparatului de taxat etc.

- Dotarea autovehiculului trebuie sa cuprinda: documentele vehiculului ( certificat de inmatriculare,
talon , foaie de parcurs), documentele de asigurare personald, permis de conducere, ecuson,
chitantier, instrument de scris, condica de sugestii si reclamatii (jurnal de bord), moneda
divizionara.

- Curatenia autovehiculului vizeaza compartimentul de pasageri, portbagajul si exteriorul
autovehiculului;

- Igiena personala se referd la: curdtenia corpului, curdtenia si ingrijirea parului, curatenia dintilor si
respiratia proaspata, utilizarea deodorantelor si a produselor cosmetice adecvate.

- Tinuta corespunzatoare este asigurata prin imbracaminte decenta, curatd, calcata si Ingrijita;
uniforma este purtatd in functie de politica si reglementarile companiei.

- Elementele de identificare a companiei si soferului : ecuson, licenta, tarif, sigla, etc.

GHID PENTRU EVALUARE

Cunostinte:

- mecanica i electricitate auto (cunostinte generale privind verificarea si Intretinerea
autovehiculului)

- legislatia in vigoare - articolele referitoare la dotarea autovehiculului; utilizarea aparatului de taxat,
drepturile si obligatiile soferului de taxi

- Instructiuni de utilizare a aparatului de taxat.
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Aptitudini/atitudini:

-atentie
-prudenta
-iIndeménare
-profesionalism
-responsabilitate
-minutiozitate
-etc.

La evaluare se va urmari:

- Efectuarea corectd si cu indeménare a tuturor operatiilor pregatitoare intrarii in schimb sau iesirii
din schimb.

- Identificarea defectiunilor sau neajunsurilor privind autovehiculul si eliminarea lor cu
profesionalism sau dupa caz, raportarea lor cu promptitudine forurilor responsabile;

- Utilizarea corecta si In conformitate cu legislatia specifica in vigoare
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UNITATEA 4

ASIGURAREA SECURITATII PASAGERILOR SI A BUNURILOR

Descriere

Unitatea se referd la competenta soferului de taxi de a conduce preventiv pentru a asigura
securitatea personald, a pasagerilor si a masinii precum si de a aplica cu promptitudine masurile ce

se impun 1n caz de pericol.

ELEMENTE DE COMPETENTA

1. Conduce preventiv

2. Aplica N.P.M, N.P.S.1. precum si
masurile de siguranta

CRITERII DE REALIZARE

1.1.Elementele de rulare, franare, iluminare si
pastrarea vizibilitatii sunt intretinute corect si
permanent pentru evitarea evenimentelor rutiere
nedorite.

1.2. Legislatia rutiera este respectata cu strictete
pentru a nu fi implicat Tn evenimente rutiere
nedorite.

1.3.Tehnicile de conducere sunt Tnsusite si aplicate
cu strictete astfel Incat sa fi evitate evenimentele
rutiere nedorite.

1.4. Autovehiculul este exploatat/condus 1n conditii
de siguranta maxima la parametrii recomandati de
fabricant, evitindu-se manevrele bruste.

1.5. Conducerea autovehiculului se face pastrand
calmul la volan si manifestand o atitudine
politicoasa in relatiile cu pietonii §i cu ceilalti
participanti la trafic.

2.1. Normele de protectia muncii i P.S.I. sunt
insusite si respectate intocmai.

2.2. Autovehiculul si amenajarile / dotarile speciale
care il deservesc sunt exploatate Tn conditii de
sigurantd, respectand Tntocmai
regulamentele/manualele de exploatare si NPM
specifice.

2.3. Sculele, dispozitivele si AMC-urile folosite 1n
cazul reparatiilor (penelor) 1n traseu, sunt utilizate
cu atentie conform recomandarilor, pentru evitarea
accidentarilor.
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2.4. Materialele si mijloacele de interventie privind
stingerea incendiilor sunt pastrate conform
reglementarilor si folosite corespunzator in cazul
aparitiei unui incendiu.

3.1.Posibilele incendii sunt identificate cu
3. Sesizeaza pericole si aplica proceduride promptitudine si Normele PSI sunt aplicate corect.
urgenta
3.2.Posibilele accidente rutiere sau pericolele de
producere a acestora sunt tratate cu calm si
masurile de urgentd sunt luate corect 1n functie de
situatie.

3.3.Situatiile periculoase ce ar putea fi generate de
pasageri sunt sesizate cu discretie si tinute sub
control cu tact si responsabilitate.

3.4. Sursele de pericol sunt identificate, analizate cu
atentie si eliminate imediat.

3.5. Sursele de pericol ce nu pot fi eliminate sunt
raportate cu promptitudine persoanelor abilitate,
procedandu-se de urgenta la evacuarea si protejarea
pasagerilor sau la descarcarea marfurilor.

3.6. Accidentele sunt semnalate §i raportate cu
promptitudine prin contactarea tuturor persoanelor
abilitate.

3.7. Masurile de prim ajutor sunt aplicate rapid si
adecvat tipului de accident produs.

3.8. Masurile de urgenta si evacuare sunt aplicate
corect si cu luciditate, respectand procedurile
specifice.

GAMA DE VARIABILE

Pericole: incendii, accidente rutiere sau de munca, pasageri periculosi

Accidente mecanice : loviri, raniri, fracturi; accidente respiratorii, arsuri, arsuri chimice, etc.
Masurile de siguranta se refera la cele care privesc siguranta persoanei i a bunurilor transportate si
constau in:

- pastrarea banilor 1n loc sigur, in afara razei de vizibilitate a pasagerilor;

- evitarea discutiilor cu pasagerii privind Incasdrile pe durata schimbului;

- evitarea etalarii bijuteriilor scumpe;

- asigurarea, la parcare, a spatiului care sd permita iesirea rapida in caz de pericol;

- pastrarea contactului permanent cu dispeceratul, prin intermediului statiei de comunicare,
utilizarea codurilor de urgenta 1n timpul comunicarii;

- pastrarea geamurilor inchise si a usilor blocate;

- evitarea deplasdrii pe alei intunecoase sau locuri dosnice iar daca nu este posibil, intrati cu spatele
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pentru a ramane cu fata la drumul de iesire;

Masurile de urgenta in cazul accidentelor rutiere pot include urmatoarele:

- identificarea naturii accidentului §i anuntarea salvarii, politiei, dispeceratului etc.

- furnizarea informatiilor privind locul accidentului, gravitatea situatiei, masurile luate etc.

- respectarea instructiunilor primite cu privire la: transportul pasagerilor la punctul medical cel mai
apropiat;

- oferirea masurilor de prim ajutor conform decretului privind circulatia rutiera.

Situatiile periculoase se refera la:

- pasageri aflati in stare de ebrietate, pasageri care agreseaza verbal sau fizic, pasageri care refuza
plata, pasageri cu comportare ciudatd - urmdresc jaful ( nu sunt siguri de destinatia spre care doresc
sd mearga, 1si schimba din mers destinatia )

Tehnicile de conducere vizeaza: conducerea pe timpul noptii, conducerea pe vreme rea (carosabil
umed, polei , etc), efectul alcoolului si al medicamentelor, efectul oboselii la volan.

Evitarea si tinerea sub control a situatiilor periculoase se face prin:

- observarea atentd a actiunilor pasagerilor si a reactiilor acestora

- cunoasterea in fiecare moment a locului in care se afla autovehiculul

- utilizarea propriului instinct in privinta unui anumit pasager dubios si refuzul serviciului, urmat de
contactarea dispeceratului si explicarea motivului;

- pastrarea calmului;

- fermitate

- evitarea agresivitatii §i a argumentarilor, a provocarii pasagerilor

- influentarea in bine a cursului actiunilor (solicitarea pasagerilor sa paraseasca autovehiculul,
informarea dispeceratului, a politiei etc.)

- oferirea informatiilor necesare autoritatilor (rapoarte scrise sau verbale): descrierea suspectilor,
locul si ora incidentului, natura incidentului

NPM se refera la:

- norme generale de protectie a muncii;
- norme departamentale ;

- norme specifice locului de munca;

NPSI se refera la:

- norme generale;

- norme departamentale ;

- normele de circulatie se referd la prevederile ce decurg din Decretul privind circulatia pe drumurile
publice si stabilirea si sanctionarea contraventiilor;

- norme specifice locului de munca;

Mijloace de prima interventie pentru PSI: stingatoare cu praf si CO2

GHID PENTRU EVALUARE

Cunostinte:

- legislatia rutiera,

- legislatia privind circulatia pe drumurile publice;

- regulamentele de intretinere si exploatare a autovehiculelor;
- masuri de prim ajutor in caz de accidente

- norme PSI specifice

Aptitudini/atitudini:
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- atentie

- prudenta

- responsabilitate

- vigilenta

- promptitudinea reactiilor;

- echilibru si stdpanire de sine.

La evaluare se va urmari:

- utilizarea echipamentelor din dotare in conditii de securitate ;

- capacitatea de a identifica sursele de pericol;

- cunoasterea si aplicarea normelor de PM si PSI;

- cunoasterea si aplicarea normelor de circulatie pe drumurile publice;

- cunoasterea si aplicarea masurilor de evacuare si a masurilor de prim ajutor in caz de accidente;

- corectitudinea si responsabilitatea cu care executa lucrarile pentru evitarea accidentelor (modul de
instalare al echipamentelor, remedierea defectelor etc.).
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UNITATEA 5
INTOCMIREA SI PASTRAREA DOCUMENTELOR SPECIFICE

Descriere

Unitatea se refera la competenta soferului de taxi de a identifica informatiile necesare si a completa

documentele specifice activitatii sale.

ELEMENTE DE COMPETENTA

1. Selecteaza si analizeaza informatiile
necesare

2. intocmeste documentele

3.Pastreaza documentele

CRITERII DE REALIZARE

1.1.Tipul documentului este identificat corect in
functie de natura si destinatia acestuia.

1.2.Informatiile ce urmeaza sa se treaca in
documente sunt stabilite corect pe baza
inregistrarilor aparaturii din dotare.

1.3.Informatiile sunt analizate si corelate,
stabilindu-se eventualele erori.

1.4.Selectarea informatiilor se face cu discernamant

2.1.Bonul client contine toate informatiile necesare,
conform formularului §i cerintelor legislatiei in
vigoare.

2.2.Foaia de parcurs este completatd cu date corecte
si complete, respectand metodologia.

2.3.Rapoartele sau celelalte documente contin
informatii corecte ce pot fi verificate sau
argumentate.

2.4.Documentele sunt intocmite cu grija, utilizand
un scris citet i corect.

2.5. Informatiile din documente sunt asumate cu
responsabilitate.

3.1.Documentele intocmite /completate sunt
predate sau dupa caz, pastrate cu grija, conform
procedurilor.

3.2.Documentele de decontare sunt verificate cu
atentie la primire si pastrate cu grijd, conform
procedurilor.

3.3. preda documentele la serviciul financiar-
contabil.
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GAMA DE VARIABILE

Documente specifice: bon / chitanta client, foaie de parcurs, rapoarte

Informatiile se refera la: cele necesare mentionarii in bonul / chitanta client cele necesare inscrierii
in foaia de parcurs, informatii ce se trec 1n rapoarte (informatii privind accidente sau situatii
speciale la care a asistat, relatii despre clienti suspecti etc.)

GHID PENTRU EVALUARE

Cunostinte:

-proceduri de completare si pastrare a documentelor specifice
-de limba romana (scris corect)
-reglementari specifice

Aptitudini/atitudini:

- atentie

- capacitate de comunicare in scris
- responsabiliatate

La evaluare se urmari:

- intocmirea corectda a documentelor specifice;

-calitatea informatiilor cuprinse in documentele intocmite (informatii corecte, complete si relevante
pentru scopul urmarit);

- respectarea procedurilor de intocmire/completare si pastrare a documentelor.
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UNITATEA 6

COMUNICAREA EFICIENTA

Descriere

Unitatea prezintd activitatea de comunicare a soferului de taxi cu clientii (pasagerii), dispeceratul,
colegii sau autoritdtile (politie,...) astfel incat sa Inteleaga solicitarile acestora si sa se faca inteles.
Comunicarea eficienta are scopul de a reduce neintelegerile si a constitui o baza pentru buna servire
a clientilor si siguranta personala.

ELEMENTE DE COMPETENTA CRITERII DE REALIZARE

1. Transmite informatii 1.1 Informatiile sunt transmise clar, si suficient
de tare pentru a fi intelese.
1.2 Comunicarea se face utilizand un limbaj
corespunzator.
1.3.Comunicarea se face pe un ton politicos si
adoptand o atitudine de diplomatie respect fata
de interlocutor.
1.4. Comunicarea se face evitand intrebarile
indiscrete (care privesc persoana) si discutiile
in contradictoriu.
1.5. Informatiile oferite sunt clare, concise,
corecte §i complete.
1.6. Daca este cazul, consulta surse de
informare corecte pentru oferirea raspunsurilor.
1.7.Comunicarea se face utilizand forme si
mijloace de comunicare adecvate situatiei incat
sd asigure intelegerea corecta Intre parti.

2. Primeste (receptioneaza informatii) 2.1. Ascultd activ pentru a intelege corect
interlocutorul.
2.2. Intelegerea corecta a informatiilor
transmise de interlocutor este verificata prin
adresarea de Intrebari clarificatoare sau
repetarea / parafrazarea celor spuse de acesta.

2.3.Intrebarile puse de interlocutor sunt
analizate cu atentie pentru a formula raspunsuri
corecte §i complete.
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GAMA DE VARIABILE

Unitatea se aplica tuturor soferilor de taxi.

- limbaj corespunzator : civilizat, fara argou, etc.

- surse de informare: dispecerat, harti, alti soferi care vorbesc limba interlocutorului, ghidul
orasului.

- forme de comunicare: scris, verbal, non-verbal

- mijloace de comunicare: statia de radioemisie receptie, telefon

GHID PENTRU EVALUARE

Cunostinte:

- utilizarea statiei de emisie-receptie
- terminologia de specialitate

- metode de comunicare

Aptitudini /atitudini:

- capacitatea de comunicare (coerenta si claritate in exprimare, capacitate de ascultare)
- responsabilitate

- obiectivitate

- profesionalism

- diplomatie

- politete

- discretie

- atentie

- solicitudine

La evaluare se va urmari:

- capacitatea de a comunica eficient in situatii concrete (capacitatea de a intelege corect si a se face
inteles in relatiile cu clientii, dispeceratul si autoritdtile)

- comunicarea informatiilor cu promptitudine si profesionalism

- atitudinea 1n relatiile de comunicare

- corectitudinea informatiilor transmise.
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UNITATEA 7
EFECTUAREA TRANZACTIILOR MONETARE

Descriere

Unitatea se refera la competenta soferului de taxi de a manipula bani sau carduri de diferite tipuri
pentru a prelua de la clienti contravaloarea curselor precum si pentru a preda Incasarile de pe durata
schimbului.

ELEMENTE DE COMPETENT:& CRITERII DE REALIZARE
. 1.1.Contravaloarea cursei este stabilitd corect in
1. Incaseaza contravaloarea curselor conformitate cu indicatia aparatului de taxare sau

si comunicatd cu politete clientului.

1.2.Banii sunt numadrati cu atentie iar restul este
calculat corect si restituit clientului.

1.3.Bonul de client este eliberat corect, respectand
procedurile de completare si inméanat clientului, la
cerere.

2.1. preda incasarile la casierie

2. Preda la casierie incasarile 2.2. primeste chitantd de la firma
2.3. citeste aparatul de taxat si predd incasarile
conform kilometri ocupati de pe aparat, care nu
trebuie sa fie mai putini de 60% din kilometrajul
total

GAMA DE VARIABILE

Kilometrii totali reprezintd suma kilometrilor liberi si a celor ocupati.

Kilometrii liberi reprezinta kilometrii parcursi fara client (in gol).

Kilometrii ocupati reprezinta kilometrii parcursi din momentul ocuparii de catre client, pana la
coborarea acestuia din masina.

GHID PENTRU EVALUARE

Cunostinte:

-banii aflati in circulatie, semne de identificare pentru bancnote
-aritmetica - operatii aritmetice ( adunare, scadere, inmultiere, impartire)

Aptitudini/atitudini:
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-atentie

-capacitate de anliza

-corectitudine

La evaluare se va urmari:

-stabilirea corecta a contravalorii curselor
-oferirea corecta a restului catre pacienti

-cunoasterea si respectarea procedurilor de predare a monetarului
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UNITATEA 8

UTILIZAREA UNEI LIMBI STRAINE DE CIRCULATIE
INTERNATIONALA

Descriere

Unitatea se referd la competenta soferului de taxi de a comunica intr-o limba de circulatie
internationald de o maniera care sd-i permitd intelegerea solicitarilor acestora si oferirea
informatiilor necesare.

ELEMENTE DE COMPETENTA CRITERII DE REALIZARE

1.1.Solicitarile clientilor sunt intelese si interpretate
1. Receptioneaza solicitarile clientilor corect.

1.2. Intelegerea corecta a solicitdrilor clientilor este
verificata prin adresarea de intrebari clarificatoare
sau repetarea /parafrazarea celor spuse de acesta. .

1.3.Solicitarile sunt primite cu deschidere si
amabilitate, clientii fiind incurajati In prezentarea
acestora.

1.4. Intrebarile puse de interlocutor sunt analizate
cu atentie pentru a formula raspunsuri corecte si
complete.

2.1.Informatiile oferite clientilor sunt corecte,
2. Transmite informatii complete si rispund solicitdrilor acestora.

2.2.Limbajul utilizat este corect si comprehensibil.

2.3.Transmiterea informatiilor se face pe un tonul
este amabil si politicos.

GAMA DE VARIABILE

Solicitarile clientilor pot viza: informatii despre tarife, distante, diferite obiective, mijloace de
transport, alegerea postului radio, preferinte muzicale.
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GHID PENTRU EVALUARE

Cunostinte:

- limba straind de circulatie internationald - cunostinte generale, specifice domeniului (tarife,
conditii de transport, informatii turistice)

Aptitudini/atitudini:

- deschidere

- solicitudine

- coerenta

- capacitate de comunicare

La evaluare se va urmari:

- utilizarea corecta a limbii strdine 1n relatia cu clientul: capacitatea de a Intelege si a se face
inteles pe subiecte specifice.



