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Denumirea documentului electronic: Q_însoţitor pasageri în transportul rutier 

Responsabilitatea pentru conţinutul standardului ocupaţional revine Comitetului Sectorial: Transport
Titlul calificării profesionale:
Însoțitor pasageri în transportul rutier
Descriere:
Calificarea ,,Însoțitor pasageri în transportul rutier,, este proiectată pentru cei ce lucrează în domeniul transporturilor rutiere, ce își desfășoară activitatea în habitaclul autovehiculului, gări, autogări, stații.  

Însoțitorul de pasageri  este persoana care asigură confortul și siguranța pasagerilor, emite, verifică, rezervă bilete, emite documente de plată și încasare, servește mâncare și băuturi, prestează servicii personale în  autovehicule, inclusiv pentru persoanele cu dizabilități și/sau mobilitate redusă, totodată  poate planifica activități menajere la  bordul autovehiculelor.
Asigură serviciile specifice  pasagerilor  în stațiile de îmbarcare/debarcare din autogări, stațiile prevazute în graficele de circulație  cât și la bordul autovehiculelor, îmbunătățind relația dintre firmele de transport și pasageri, contribuind astfel la creșterea încrederii pasagerilor în serviciile de transport rutier. Identifică corect și la timp pericolele la care sunt expuși pasagerii.

Motivație:
Calificarea ,,Însoțitor pasageri în transportul rutier,, este solicitată de companiile de transport rutier, fiind indispensabilă pentru desfășurarea în condiții de siguranță și confort pentru pasagerii ce călătoresc  cu autovehicule rutiere.
Condiții de acces:

Însoțitorul de pasageri trebuie să aibă cunoștințe solide de comunicare în limba maternă și în cel puțin o limbă de circulație internațională, un nivel de pregătire complex dobândit anterior, dar și pe parcusul cursurilor de însoțitor de pasageri în transportul rutier, cunoștințe tehnice de specialitate și de operare cu echipamente specifice aflate la bordul autovehiculelor și nu în ultimul rând abilități fizice și sportive. O condiție esențială este adeverința medicălă și evaluarea psihologică conform standardului medical și psihologic.
Nivelul de studii minim necesar:

Studii medii, cu diplomă de bacalaureat.

Rute de progres:

Gradual în funcție de experiența acumulată, poate obține statutul de șef de echipaj sau instructor.

Cerințe legislative specifice:

Legislația în vigoare din România, dar și Regulamentul (UE) NR. 181/2011 al Parlamentului European și al Consiliului din 16 februarie 2011, privind drepturile pasagerilor care călătoresc cu autobuzul și autocarul și de modificare a Regulamentului (CE) nr. 2006/2004

Lista competențelor profesionale
	Cod
	Denumirea competenței profesionale
	Nivel
	Credite

	
	C1: Comunicare în limba oficială;
	2CEC/2CNC
	

	
	C2: Comunicare în limbi străine;
	1CEC/1CNC
	

	
	C3: Competenţe de bază în matematică, știință și tehnologie;
	1CEC/2CNC
	

	
	C4: Competențe informatice;
	2CEC/2CNC
	

	
	C5: Competenţa de a învăţa;
	2CEC/2CNC
	

	
	C6: Competenţe sociale şi civice;
	2CEC/2CNC
	

	
	C7: Competenţe antreprenoriale
	2CEC/2CNC
	

	
	C8: Competenţa de exprimare culturală
	2CEC/2CNC
	

	
	G1: Organizarea locului de muncă
	2CEC/2CNC 
	

	
	G2: Aplicarea normelor în domeniul situaţiilor de urgenţă
	2CEC/2CNC
	

	
	G3: Aplicarea normelor de protecţie a mediului și PSI
	2CEC/2CNC
	

	
	S1: Pregătirea  mijlocului de transport înainte de îmbarcarea pasagerilor
	2CEC/2CNC
	

	
	S2: Asistarea pasagerilor la îmbarcarea, debarcarea preum și în mijlocul de transport
	2CEC/2CNC
	

	
	S3: Gestionarea relației cu pasagerii
	2CEC/2CNC
	

	
	S4: Presatrea serviciilor către  pasageri
	2CEC/2CNC
	

	
	S5: Gestiunea produselor de catering și pentru comercializare
	2CEC/2CNC
	

	
	S6: Menţinerea relaţiilor cu pasagerii, autorităţile de control şi firma de transport
	2CEC/2CNC
	

	
	S7: Asigurarea managementului de siguranță a pasagerilor
	2CEC/2CNC
	


Competență profesională: Organizarea locului de muncă
Cod:  
Nivel: 2CEC/2CNC

Credite:  

	DEPRINDERI
	CUNOȘTINȚE

	1. Identifică particularitățile frontului de lucru cu

atenție, pe baza indicațiilor oferite de persoanele

abilitate, în funcție de tipul lucrării de executat și

graficul de execuție, având în vedere toate

aspectele relevante pentru desfășurarea activităților.

2.Respectă organizarea cu strictețe dovedind disciplină și responsabilitate, conform cerințelor specifice regulamentului de ordine interioară al companiei.
3. Preia cu atenție mijloacele de muncă pentru

activitatea curentă conform procedurilor interne

ale companiei, având în vedere specificul tuturor

activităților care urmează să fie desfășurate.
4.Organizează spațiul propriu de lucru cu grijă și

preocupare, urmărind dispunerea ordonată a mijloacelor de muncă din inventarul propriu, pastrând libere toate căile de acces, având în vedere necesitățile de desfăsurare ale pasagerilor și a  celorlalți membri ai echipei și asigurând toate condițiile necesare pentru desfășurarea activităților.
	- tipuri de lucrări și modul de organizare a

spațiului propriu de lucru în funcție de 

activitățile specifice acestora;

- particularități generale ale unui front de lucru;

- prevederi ale regulamentului de ordine

interioară cu privire la desfășurarea activității;

- norme de sănătate și securitate în muncă și de PSI specifice activității;


	Metode de evaluare:
Metodele de evaluare considerate adecvate pentru această competență profesională sunt:

	Deprinderi
	Cunostințe

	· Observarea candidaților îndeplinind cerințele de la locul de activitate 
· Simulare

· Rapoarte de calitate asupra procesului  realizat de către candidați din partea colaboratorilor /superiorilor ierarhici/forul tutelar
	· Test scris

· Întrebări orale
· Studii de caz


	· Portofoliu 

· Proiect


Competența profesională: Aplicarea normelor în domeniul situaţiilor de urgenţă
Cod: 
Nivel: 2CEC/2CNC

Credite: 

	DEDPRINDERI
	CUNOȘTINȚE

	1. Își însușește cu seriozitate și conștiinciozitate

normele de sănătate și securitate în muncă pe baza

informațiilor primite în cadrul instructajelor specifice, în corelație cu specificul lucrărilor de executat și particularitățile locului de muncă, având în vedere toate aspectele relevante pentru desfășurarea activităților și urmărind semnificația mijloacelor de semnalizare și avertizare utilizate în sectorul de activitate.
2.Utilizează corect echipamentul individual de lucru și protecție, în scopul pentru care a fost primit, în corelație cu specificul locului de muncă și riscurile potențiale, conform prevederilor producătorului și procedurii specifice de la locul de muncă.
3. Aplică în mod disciplinat și responsabil prevederile legale referitoare la sănătatea și securitatea în muncă, permanent, pe întreaga derulare a activitaților, conform procedurilor specifice pe lucrarea de executat, pentru

asigurarea securității personale și a celorlalți participanți la procesul de muncă.
4. Respectă cu responsabilitate prevederile legale

referitoare la situațiile de urgență conform cerințelor formulate  în instructaje, în corelație cu specificul locurilor în care se desfășoară activitățile și conform procedurilor interne specifice.
5. Intervine în caz de accident cu luciditate și stăpânire de sine, conform responsabilităților precizate în planul de acțiune în situații de urgență, prin modalități adecvate situației concrete și tipului de accident produs, conform procedurilor interne ale companiei, evitând agravarea situației deja create și accidentarea altor persoane și acordând sprijin personalului abilitat, în funcție de solicitări.
	- norme generale și specifice de sănătate și

securitate în muncă; 
- tipuri de riscuri potențiale;

- tipuri de instructaje pe probleme de sănătate și securitate în muncă;

- particularități ale locului de muncă cu

importanță din punct de vedere al sănătații și securității în muncă;

- prevederi legale privind acțiunea în situații de urgență;

- tipuri de situații de urgență;

- tipuri de servicii specializate și persoane

abilitate pentru intervenția în situații de urgență și accidente de muncă;

- modalități de intervenție în situații de urgență;

- tipuri de accidente și modalități de intervenție;

- persoane abilitate să intervină în caz de

accident;
-prevederi legale.

	Metode de evaluare:
Metodele de evaluare considerate adecvate pentru această competență profesională sunt:

	Deprinderi
	Cunoștințe

	· Observarea candidaților îndeplinind cerințele de la locul de activitate 

· Simulare (verificări practice pe simulator)
· Rapoarte de calitate asupra procesului  realizat de către candidați din partea colaboratorilor/ superiorilor ierarhici 
	· Test scris

· Întrebări orale
· Studii de caz


	· Portofoliu

· Proiect


Competență profesională: Aplicarea normelor de protecţie a mediului și PSI 

Cod:  
Nivel: 2CEC/2CNC

Credite:  
	DEPRINDERI
	CUNOȘTINȚE

	1.Își însușește cu seriozitate și conștiinciozitate normele de protecție a mediului pe bază informațiilor primite în cadrul instructajelor, în corelație cu specificul sectorului de activitate, având în vedere particularitățile locului de muncă și ale zonei geografice.
2.Actionează permanent, cu atenție și preocupare, pentru prevenirea incidentelor/ accidentelor de mediu, conform procedurilor interne ale companiei, în funcție de particularitățile locului de muncă.
3. Gestionează cu responsabilitate deșeurile rezultate din activitate conform cerințelor  cuprinse în procedurile de mediu ale companiei, în locuri special amenajate, utilizând echipamente specifice și evitând poluarea mediului ambiant.
	- norme generale de protecție a mediului;

- tipuri de activități specifice ocupației cu impact asupra mediului înconjurător;

- tipuri de incidente și accidente de mediu și

posibilități de intervenție;

- tipuri de deșeuri rezultate din activitate și

modul de gestionare a acestora;

- procedurile interne ale companiei privind

protecția mediului;
-prevenirea incidentelor, accidentelor de infestare a mediului;

-cunoștințe de prevenire și de stingerea incendiilor;

-norme de sănătate şi securitate în muncă şi de PSI specifice; 



	Metode de evaluare:
Metodele de evaluare considerate adecvate pentru această competență profesională sunt:

	Deprinderi
	Cunoștinte

	· Observarea candidaților îndeplinind cerințele de la locul de activitate 
· Simulare

· Rapoarte de calitate asupra procesului realizat de către candidați din partea colaboratorilor /superiorilor ierarhici / forul tutelar
	· Test scris
· Lucrări practice

· Întrebări orale
· Studii de caz


	· Portofoliu
· Proiect


Competență profesională: Pregătirea  mijlocului de transport înainte de îmbarcarea pasagerilor 
Cod:  
Nivel: 2CEC/2CNC

Credite
	DEPRINDERI
	CUNOȘTINȚE

	1.Execută verificările necesare înaintea îmbarcării pasagerilor, constatând și semnalând eventuale neconformități, cu stăpânire de sine, seriozitate, atenție.

2. Pregătește habitaclul autovehicului pentru plecarea în cursă cu rigurozitate, atenție și profesionalism, verificând totodată toate ieșirile normale și cele de urgență și raportând echipajului eventualele nereguli. 

3. Recepționează și verifică starea echipamentului de bord specific, asigură funcționaliteatea compartimentelor pentru depozitarea corespunzătoare a bagajelor cu seriozitate, responsabilitate și profesionalism. 
	- procedurile interne ale companiei de transport;
- proceduri cuprinse în regulamentul intern şi în fişele de post;
-proceduri operaționale;

-noțiuni despre părțile component ale habitaclului autovehiculului;

-echipamente tehnice ce asigură funcționalitetea echipamentelor la bordul autovehiculului;


	Metode de evaluare:
Metodele de evaluare considerate adecvate pentru această competență profesională sunt:

	Deprinderi
	Cunoștinte


	· Observarea candidaților îndeplinind cerințele de la locul de activitate 
· Simulare (verificări practice pe simulator)
· Rapoarte de calitate asupra procesului realizatde către candidați din partea colaboratorilor /superiorilor ierarhici / forul tutelar
	· Test scris
· Lucrări practice

· Întrebări orale
· Studii de caz


	· Portofoliu
· Proiect


Competența profesională: Asistarea pasagerilor la îmbarcare, debarcare precum şi în mijlocul de transport

Cod:  
Nivel: 2CEC/2CNC

Credite:  

	DEPRINDERI
	CUNOȘTINȚE

	1.Identifică cu atenție valabilitatea legitimațiilor de călătorie, a documentațiilor de călătorie în funcție de condițiile specifice companiei.

2.Amplasează bagajele și bunurile pasagerilor în locuri special amenajate asigurând securitatea acestora.

3.Asigură poziționarea pasagerilor în funcție de  necesitățile acestora, le explică utilizarea dispozitivelor și a echipamentelor de siguranţă cu calm, răbdare, în mod profesionist, în conformitate cu normele specifice în vigoare, metodic, respectând cu stricteţe regulamentele şi procedurile. 
4. Supraveghează îmbarcarea / debarcarea pasagerilor de la intrare şi până la locul rezervat, cu atenţie, cu răbdare şi calm, cu respectarea normelor de comportament, utilizând un limbaj adecvat, în mod deosebit pentru persoanele cu dizabilităţi, în vârstă sau copii. 

5.Proceduri de predare a obiectelor pierdute în funcție de formalitățile specifice, respectând cu strictețe totalitatea actelor și formularelor ce trebuie îndeplinite.
	 -terminologie de specialitate;

- procedurile interne ale companiei de transport;

-norme de comportament;

-protocol de prezentare a dispozitivelor de siguranță;

-cunoştinţe de comunicare;
-cunoştinţe ergonomice;

-cunoştinţe privind particularităţi generale ale habitaclulului mijlocului de transport rutier;



	Metode de evaluare:
Metodele de evaluare considerate adecvate pentru această competență profesională sunt:

	Deprinderi
	Cunoștințe

	· Observarea candidaților îndeplinind cerințele de la locul de activitate 
· Simulare

· Rapoarte de calitate asupra procesului realizat de către candidați din partea colaboratorilor/ superiorilor ierarhici /forul tutelar
	· Test scris

· Lucrări practice

· Întrebări orale
· Studii de caz


	· Portofoliu
· Proiect


Competența profesională: Gestionarea relației cu pasagerii 

Cod:  
Nivel: 2CEC/2CNC

Credite:  

	DEPRINDERI
	CUNOȘTINȚE

	1.Oferă informații corecte și precise pasagerilor cu privire la durata cursei ținând seama de felul în care se derulează aceasta, exprimându-se clar și fluent în limbile engleză și română. 

2. Rezolvă situațiile de comportament inadecvat al pasagerilor cu fermitate și empatie, ținând cont de proceduri, prin modalități adecvate și acțiuni graduale în funcție de caz, urmărind revernirea la normalitate a situației. 

3.Acționează conform procedurilor interne pentru aplanarea situațiilor ilegale de la bordul autovehiculului asigurând securitatea pasagerilor, cu curaj și stăpânire de sine.
4. Aplică procedure pentru evacuarea în siguranță a pasagerilor în situații anormale și de urgență, ținând seama de deciziile șefului de echipaj și de indicațiile transmise de organele abilitate, remediind situația creată.  
	 -terminologie de specialitate;

- procedurile interne ale companiei de transport;

-norme de comportament;

-cunoştinţe de comunicare și psihologie;
-cunoştinţe geografice;
-limba engleză la nivel mediu;

-cunoştinţe privind particularităţi generale ale habitaclulului mijlocului de transport rutier;
-organe abilitate și competențele lor;


	Metode de evaluare:
Metodele de evaluare considerate adecvate pentru această competență profesională sunt:

	Deprinderi
	Cunoștințe

	· Observarea candidaților îndeplinind cerințele de la locul de activitate 
· Simulare ( cu echipamente reale)
· Rapoarte de calitate asupra procesului realizat de către candidați din partea colaboratorilor/ superiorilor ierarhici /forul tutelar
	· Test scris

· Întrebări orale
· Studii de caz



	· Portofoliu
· Proiect


Competență profesională: Prestarea serviciilor către pasageri
Cod:  
Nivel: 2CEC/2CNC

Credite:  

	DEPRINDERI
	CUNOȘTINȚE

	1.Informează călătorii cu privire la serviciile oferite la bord, drepturile pasagerilor în cazuri de anulare sau întârziere a călătoriei, ținând cont de situația concretă și necesitățile pasagerilor.
2.Gestionează și verifică serviciile prestate din punct de vedere calitativ și totodată remediază deficiențele constate pe parcursul derulării lucrărilor, prin metode adecvate, în funcție de tipul acestora.
3.Aplică procedurile specifice cu privire la solicitările și nediscriminarea pasagerilor în funcție de condițiile de transport, nediscriminarea persoanelor cu dizabilități și persoanelor cu mobilitate redusă. 

4. Păstrează relația între pasageri și compania de transport, răspunzând la solicitările și necesitățile acestora în funcție de activitățile specifice.
	- tipuri de activităţi specifice ocupaţiei; 
- procedurile interne ale companiei de transport;
- proceduri cuprinse în regulamentul intern şi în fişele de post;
-cunoștințe de geografie;

- cunoştinte tehnice, de comunicare;
- metode de verificare a calității execuției și

dispozitive utilizate pentru verificare și siguranță;



	Metode de evaluare:
Metodele de evaluare considerate adecvate pentru această competență profesională sunt:

	Deprinderi
	Cunoștinte

	· Observarea candidaților îndeplinind cerințele de la locul de activitate 
· Simulare

· Rapoarte de calitate asupra procesului realizat de către candidați din partea colaboratorilor/ superiorilor ierarhici 
	· Test scris

· Lucrări practice

· Întrebări orale


	· Portofoliu
· Proiect


Competență profesională: Gestiunea produselor de catering și pentru comercializare
Cod:  
Nivel: 2CEC/2CNC

Credite:  

	DEPRINDERI
	CUNOȘTINȚE

	1.Recepționează echipamentele pentru depozitarea produselor de catering și produselor pentru comercializare.
2.Gestionează produsele comercializate/oferite gratuit, produsele de catering la bordul mijloacelor de transport rutier în funcție de particularitățile și procedurile companiei, respectând totodată regulile de depozitare și siguranță.

3. Operează cu mijloace şi instrumente cu plată, respectand regulile specifice de montaj, documentația tehnică și legislația în vigoare.
	-legislația în vigoare;

-proceduri cuprinse în regulamentul intern şi în fişele de post;
- cunoştinţe privind utilizarea aparatelor /echipamentelor;
- cunoştinţe privind caracteristicile produselor de comercializat/oferite gratuit.

- cunoştinţe de marketing și gestiune;


	Metode de evaluare:
Metodele de evaluare considerate adecvate pentru această competență profesională sunt:

	Deprinderi
	Cunoștințe

	· Observarea candidaților îndeplinind cerințele de la locul de activitate 
· Simulare

· Rapoarte de calitate asupra procesului realizat de către candidați din partea colaboratorilor/ superiorilor ierarhici 
	· Test scris

· Lucrări practice

· Întrebări orale


	· Portofoliu
· Proiect


Competență profesională: Menţinerea relaţiilor cu pasagerii, autorităţile de control şi firma de transport
Cod:  
Nivel: 2CEC/2CNC

Credite:  

	DEPRINDERI
	CUNOȘTINȚE

	1.  Transmite permanent, cu atenție, conform

procedurilor companiei sugestiile și reclamațiile pasagerilor, totodată urmărind soluționarea acestora respectând drepturile pasagerilor.
2. Promovează imaginea și produsele firmei de transport în rândul pasagerilor, în funcție de tipul acestora.  
3. Raporteză accidentele/incidentele survenite în timpul călătoriei către organele abilitate cu promptitudine și responsabilitate. 

4. Predă pasagerii cu probleme sau cei ce necesită asistență medicală de specialitate autorităţilor de control conform legislației în vigoare, urmărind revenirea la starea de normalitate și raportează companiei eventualele probleme apărute pe durata călătoriei.
	-legislația în vigoare;

-norme de comportament;

- terminologie de specialitate;
-protocol de prezentare a dispozitivelor de siguranță;
-prevederi legale;

-procedură legală de raportare;

-mod de raportare oficială;

-limbaj, tehnici și instrumente folosite în procesul de raportare;

-tehnici de bază privind gestionarea crizei;



	Metode de evaluare:
Metodele de evaluare considerate adecvate pentru aceasta competență profesională sunt:

	Deprinderi
	Cunoștințe

	· Observarea candidaților îndeplinind cerințele de la locul de activitate 
· Simulare

· Rapoarte de calitate asupra procesului realizat de către candidați din partea colaboratorilor/ superiorilor ierarhici 
	· Test scris

· Lucrări practice

· Întrebări orale


	· Portofoliu
· Proiect


8. Competență profesională: Asigurarea managementului de siguranță a pasagerilor
Cod:  
Nivel: 2CEC/2CNC

Credite:  

	DEPRINDERI
	CUNOȘTINȚE

	1.Asigură asistență medical minoră, cu răbdare, compasiune, autocontrol, respect, colaborare, în funcție de semnalele stării conflictuale identificate, cu respectarea normelor legale în vigoare, prin acordarea primului ajutor, folosind echipamentele și instalațiile de bord special destinate.
2. Întreprinde măsurile impuse în caz de urgență și accident cu atenție, rapiditate, stăpânire de sine, autocontrol, cu respectarea cu strictețe a procedurilor, la decizia șefului de echipaj, acționând împreună cu întreg echipajul pentru salvarea pasagerilor. 
3.Gestionează riscurile în funcție de gravitatea acestora, cu atenție, stăpânire de sine, profesionalism astfel încât să se reducă impactul asupra siguranței pasagerilor, prin aplicarea procedurilor specifice în vigoare. 

4.Predă pasagerii cu probleme sau cei ce necesită asistență medicală de specialitate autorităţilor de control conform legislației în vigoare, urmărind revenirea la starea de normalitate și raportează companiei eventualele probleme apărute pe durata călătoriei.
	-tipuri de accidente;
-măsuri și modalități de intervenție în situații de urgență;

-terminologie de specialitate;
-cunoștințe de comunicare;

-procedura legală de raportare;

-tehnici de bază privind gestionarea crizei;

-cunoștințe de medicină și prim ajutor;
-norme de utilizare a echipamentelor specifice;

	Metode de evaluare:
Metodele de evaluare considerate adecvate pentru această competență profesională sunt:

	Deprinderi
	Cunoștințe

	· Observarea candidatilor îndeplinind cerințele de la locul de activitate 
· Simulare

· Rapoarte de calitate asupra procesului realizat de către candidați din partea colaboratorilor/ superiorilor ierarhici /

	· Test scris

· Întrebări orale
· Studii de caz


	· Portofoliu
· Proiect
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