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ATRIBUIREA CAMEREI SI STABILIREA TARIFULUI

(fisa de documentare si fisa de lucru)

Scurta descriere:
Materialul creat il ajuta pe elev sa isi formeze priceperi si deprinderi practice, invatand sa
descopere si sa gaseasca raspunsuri. Descoperind si rezolvand sarcina primita, elevul isi
afla in acelasi timp propriile disponibilitati. Munca cu fisa de documentare este un mijloc
placut si interesant de verificare a cunostintelor. Prin rezolvarea sarcinilor de invatare din fisa
de lucru, copiii se obisnuiesc cu munca si gandirea independenta. Copilul primeste noi
informatii chiar prin sarcinile de lucru, ca si prin rezolvarea lor, dar il determina la o organizare
si prelucrare proprie.
Scopul materialului propus:
e Didactic (de utilizat la clasa cu elevii) — da
e Pentru elev (de utilizat de catre elevi) — da
e De documentare pentru cadre didactice -da
Nivelul de invatamant/clasa caruia ii este adresat: liceal/clasa a Xl-a
Aria curriculard/domeniul/disciplina: TEHNOLOGII/ TURISM SI ALIMENTATIE/ CAZAREA
TURISTILOR- laborator tehnologic
Programa scolara suport: anexa 2 la OMEN 3501 din 29.03.2018
Competente vizate:
— Realizarea operatiunilor de check-in;
— Utilizarea corespunzatoare a documentelor legate de inregistrarea sosirii turistilor in
unitatea de cazare;
— Realizarea diferitelor modalitati de atribuire a camerelor;
— Inmanarea cheii si insotirea clientului.
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FISA DE DOCUMENTARE
ATRIBUIREA CAMEREI S| STABILIREA TARIFULUI

CALIFICAREA PROFESIONALA: TEHNICIAN iN HOTELARIE

DOMENIUL DE PREGATIRE PROFESIONALA: TURISM SI ALIMENTATIE

DOMENIUL DE PREGATIRE GENERALA: TURISM

CLASA: a XlI-a

MODULUL: CAZAREA TURISTILOR - laborator tehnologic

UNITATEA REZULTATELOR INVATARIl: PREGATIREA PRIMIRII SI CAZAREA
TURISTILOR

TEMA: ATRIBUIREA CAMEREI $1 STABILIREA TARIFULUI

Dupa parcurgerea continuturilor de specialitate vei dobandi urmatoarele:

* Realizarea operatiunilor de check-in.

« Utilizarea corespunzatoare a documentelor legate de
inregistrarea sosirii turistilor in unitatea de cazare.

* Realizarea diferitelor modalitati de atribuire a camerelor.

* Manifestarea gandirii critice in utilizarea documentelor turstilor
pentru completarea documentelor receptiei.

* Asumarea responsabilitati in atribuirea camerelor diferitelor
categorii de turisti.

La atribuirea camerei unui anumit client, receptionerul trebuie sa asigure, cat mai
mult posibil, satisfacerea necesitatilor si preferintelor clientului. Pentru acest lucru,
receptionerul stie:

e starea tuturor camerelor din hotel,
e pozitia si dotarea fiecarei camere din hotel;
e necesitatile, preferintele si cererile speciale ale clientilor.
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Informatiile despre starea camerelor vor fi obtinute din tabloul sau raportul starii
camerelor, iar necesitatile si preferintele clientilor vor fi obtinute din lista de sosiri asteptate
si din lista de cereri speciale/VIP-uri.

in hotelurile moderne, atribuirea camerelor este adeseori efectuatd cu ajutorul
computerului, urméandu-se pasii:

- receptionerul introduce tipul de camera solicitata impreuna cu
perioada de sedere, pe monitor fiind afisate cateva variante de
atribuire a camerelor;

- receptionerului alege varianta de cazare cea mai potrivita, in
functie de dotarile specifice de care dispune fiecare camera (de
exemplu vederea, etajul si amenajarea) pe care le compara cu
detaliile specifice rezervarii (tipul camerei sau cereri speciale);

- receptionerii pot consulta si fisa istoricului clientului, pentru a
tine cont de preferintele lui;

- de fiecare data cand receptionerul atribuie o camera unui client, computerul va modifica
starea camerei din camera libera, in camera ocupata, fapt care asigura actualizarea
permanenta a disponibilului de camere.

Procesul de atribuire a camerelor, precum si tariful difera in functie de categoria de
clienti:

e Clientilor ,walk-in” li se atribuie camere si li se comunica

tarifele aferente numai dupa ce se confirma existenta unor spatii de
cazare disponibile. In general, se solicitd achitarea unui avans
minimum a unei nopti de cazare.
o Pentru sosiri asteptate tariful este acceptat de fiecare client
cand face rezervarea, dar camera este atribuitd efectiv doar in momentul cand acesta
soseste la hotel. Exceptie fac cazurile cand clientul doreste o anumita camera sau are
cerinte speciale, cum ar fi pat tare sau patut de copil sau cand clientul este un VIP sau CIP.
In asemenea cazuri camerele sunt pre-alocate.

CUSTOMERS

Pentru afigarea tarifelor de cazare se pot folosi mai multe variante, de exemplu:
o tariful unui dormitor pentru o persoana, pe noapte: 50 Euro sau 50-60 Euro cand se
foloseste un interval de preturi;
o tariful unui dormitor pentru doua persoane; o0
o tariful unui pat in orice alt tip da camera. ‘ —
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Mentiuni suplimentare asupra carora clientii trebuie sa fie atentionat;:
e daca tarifele includ si TVA, acest lucru trebuie mentionat, de exemplu
50 Euro pe noapte, inclusiv TVA;

TVA e daca sunt taxe suplimentare pentru servicii, atunci acestea trebuie

incluse in tarif, de exemplu 50 Euro pe noapte, inclusiv TVA si taxe pentru

servicii;

e daca clientul trebuie sa plateasca pentru unele mese, ca parte a serviciului de cazare,

acest lucru trebuie mentionat, de exemplu. 50 Euro pe noapte, inclusiv mic dejun, TVA si

taxe pentru servicii.

Pozitia si dotarile fiecarei camere sunt, de obicei, indicate de planul etajului.

HOTEL ACVILA
Plan de etaj: etajul 2

Vedere la mare
CT Terasa

apartament apartament
201 208

Lifturi

Vedere la oras

Planul etajului

BIBLIOGRAFIE

Baker S., Bradley P., Huyton J., Principiile operatiunilor de la receptia hotelurilor, Editura
C.H.Beck, Bucuresti, 2007
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FISA DE LUCRU
ATRIBUIREA CAMEREI Sl STABILIREA TARIFULUI

CALIFICAREA PROFESIONALA: TEHNICIAN iN HOTELARIE

DOMENIUL DE PREGATIRE PROFESIONALA: TURISM SI ALIMENTATIE

DOMENIUL DE PREGATIRE GENERALA: TURISM

CLASA: a Xl-a

MODULUL: CAZAREA TURISTILOR - laborator tehnologic

UNITATEA REZULTATELOR INVATARIl: PREGATIREA PRIMIRII SI CAZAREA
TURISTILOR

TEMA: ATRIBUIREA CAMEREI $I STABILIREA TARIFULUI

La atribuirea camerei unui anumit client, receptionerul trebuie sa asigure, pe cat mai
mult posibil, satisfacerea necesitatilor si preferintelor acestuia.

Aplica cunostintele!
Exerseaza-ti abilitatile!

Rezolvarea figei te va ajuta sa aplici cunostintele si sa-ti exersezi abilitatile

referitoare la:

@ comunicarea cu clientul;

& satisfacerea cerintelor clientilor;

& analizarea planului de etaj al unei unitati de cazare;

& exersarea atribuirii camerelor potrivite in anumite cazuri;

& enumerarea modalitatilor de plata pentru serviciile solicitate de catre clienti;

& completarea unei fige de evaluare a elevilor participanti la exercitii;

@ comportamentul lucratorului hotelier;

< imbunatatirea modului si a stilului de adresare;

& lucrul in echipa;

& comunicarea rezultatelor colegilor de clasa.

“Pretul tuturor lucrurilor este multumirea!”
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ACTIVITATEA 1

Se prezinta urmatorul studiu de caz.
La receptia hotelului ,Forum" soseste domnul Necsulescu impreuna cu familia sa. Domnul
Necsulescu nu are rezervare, dar ar dori sa inchirieze o camera dubla pentru 5 nopti.

Sarcina de lucru

Realizati un dialog din care domnul Necsulescu sa afle cat costa inchirierea unei
camere duble pe noapte si daca hotelul dispune de camere libere.

Pentru realizarea acestui dialog lucrati in echipe de céte trei elevi, schimbandu-va

intre voi rolurile: unul va fi domnul Necsulescu, cel de al doilea va fi receptionerul, iar cel de
al treilea va fi observatorul.
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Observatorul va completa urmatoarea fisa de evaluare, pentru fiecare coleg.

Fisa de observatie f | B

sy

Acordati fiecarei persoane un scor de la 1 (insuficient) la 5 (excelent) pentru fiecare
intrebare.

Numele elevului

Rolul elevului

In calitate de vorbitor punctaj
. Cat de bine si-a pregatit intrebarile?

. Cat de clar a formulat intrebarile?

. Cat de mult gl-a ajutat partenerul in derularea conversatiei?

. Cat de adecvat a fost tonul vocii?

. Cat de adecvat a fost limbajul corporal (mimica, gestica)?

In calitate de ascultator punctaj
. Cat de atent si-a ascultat partenerul?

. Céat de bine a demonstrat ca asculta?

. Cat de adecvat a fost limbajul sau corporal?

Alte comentarii

Semnatura (observator) Data

Fisa de observatie & LR

Acordati fiecarei persoane un scor de la 1 (insuficient) la 5 (excelent) pentru fiecare
intrebare.

Numele elevului

Rolul elevului

In calitate de vorbitor punctaj
. Cat de bine si-a pregatit intrebarile?

. Cat de clar a formulat intrebarile?

. Cat de mult gsl-a ajutat partenerul in derularea conversatiei?

. Cat de adecvat a fost tonul vocii?

. Cat de adecvat a fost limbajul corporal (mimica, gestica)?

In calitate de ascultator punctaj
. Cat de atent si-a ascultat partenerul?

. Cat de bine a demonstrat ca asculta?

. Cat de adecvat a fost limbajul sau corporal?

Alte comentarii

Semnatura (observator) Data

Note. Observatii.

|
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ACTIVITATEA 2
Sarcinile de lucru ale unui lucrator receptioner, sunt prilejuite de sosirea unei cliente,

doamna Mirabela Zota. Clienta solicita urmatoarele:

- cazare in camera dubla cu privire la mare;

- transmiterea mesajelor si corespondentei de cate ori este cazul;

- trezirea zilnica la ora 6,30;

- pastrarea cheii de la camera in cadrul hotelului;

- depozitarea bagajelor pana in momentul in care se cazeaza;

- solicitarea unui taxi in momentul plimbarii prin statiune.

Sarcina de lucru

Realizati un dialog din care sa rezulte ca doamnei Zota i se atribuie o camera conform
cerintelor acesteia si i se transmite tariful pentru camera. Nu uita si celelalte solicitari ale
clientei.

ACTIVITATEA 3
Observa planul etajului 2 al hotelului ACVILA.

HOTEL ACVILA
Plan de etaj: etajul 2
Vedere la mare

CT Terasa CS

apartament apartament
201 208

Lifturi

Vedere la oras
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Sarcina de lucru
Efectueaza atribuirea camerelor potrivite, in cazurile urmatoare si explica motivele

alegerii:
- doua camere tip single pentru clientii care au rezervare negarantata (sosire mai
devreme)

ACTIVITATEA 4
Citeste conversatia de mai jos, desfasurata intre un lucrator de la front-desk si un
client care are rezervare.

R.-Buna ziua, bine ati venit!

T.-Buna ziua!

R.-Aveti o rezervare, va rog?

T.-Da, sunt Simion Stefan si am facut o rezervare in unitatea d-voastra.

R.-Va asteptam D-le Simion Stefan (dupa ce consulta discret lista sosirilor, situata sub
comptuar), d-voastra ati solicitat o camera cu twin. Va putem oferi camera 203 care se afla
la etajul Il, are vedere spre parcul hotelului nostru si este dotata cu TV color, telefon, minibar,
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aer conditionat sau camera 303 care este amplasata la etajul lll si dispune de aceleasi dotari
ca si camera 203, dar cu vedere spre centrul orasului. Tariful este acelasi de 50 lei pentru
0 persoana. Pe care o preferati, va rog?

T.-As dori camera de la etajul Il.

R.-Deci aveti camera 203. Va rog sa completati aceasta fisa si sa o inapoiati impreuna cu
un act de identitate.

In acest timp receptionerul completeaz tichetul-legitimatie.

T.-Poftiti va rog fisa si actul meu de identitate.

R.-O clipa, va rog! (In acest timp confruntd fisa de anuntare a sosirii plecarii cu actul de
identitate.) Cum doriti sa achitati?

T.-Cu cartea de credit. Se poate plati in euro, deoarece la aeroport nu am reusit sa ajung la
un oficiu de schimb valutar?

R.-Va rog sa-mi inménati cartea de credit. (Receptionerul introduce cardul in terminalul
electronic pentru inregistrarea datelor.)

-Poftiti aceasta legitimatie, cheia camerei si cardul d-voastra. Va precizez ca micul dejun
este inclus in tarif si 1l puteti servi in restaurantul nostru, aflat in stdnga receptiei, intre orele
7,30-10.

-Va dorim un sejur placut si va invitam sa apelati cu incredere la serviciile oferite de
unitatea noastra!

Sarcina de lucru
Raspunde urmatoarelor probleme:
a. Precizeaza de ce lucratorul de la front-office foloseste termenul “pentru o persoana”
cand se refera la tariful camerei domnului Simion Stefan

b. Specifica de ce lucratorul de la front-office ii solicita domnului Brothers Wiliam
cartea de credit

c. Argumenteaza de ce este necesar ca lucratorul de la front-office sa descrie in
amanunt dotarea camerelor disponibile ale hotelului

d. Precizeaza doua motive pentru inscrierea adresei domiciliului clientului pe fisa de
inregistrare
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e. Indica ce ar fi trebuit sa-l informeze lucratorul de la front-office pe domnul Simion
Stefan, avand in vedere ca acesta din urma nu a reusit sa schimbe valuta la
aeroport.

ACTIVITATEA S5
Citeste conversatia de mai jos, desfasurata intre managerul unui hotel si un client
VIP.

M.-Bine ati venit D-le Dragan Alexandru, va asteptam! Va rog sa ma urmati! (VIP-ul este
condus in holul receptiei)
VIP-Multumesc!
M.-Luati loc va rog si serviti acest cocktail. Camera d-voastra preferata este pregatita, dar
daca doriti 0 alta va stam la dispozitie.
VIP-Multumesc, o prefer pe cea obisnuita.
Managerul se duce la receptie.
M,-Atribuie te rog d-lui Dragan Alexandru apartamentul 310 si inmaneaza-i fisa pe care ai
completat-o.
Managerul se intoarce la VIP.
M.-Va rog sa semnati aceasta fisa. Va muliumesc. Asteptati o clipa va rog.
Managerul se intoarce la receptie cu fisa semnata, ia cheia camerei si tichetul-legitimatie pe
care le inmaneaza bagajistului.

-Bagajistul va va insoti la camera.
VIP-Va muliumesc!
M.-Noi va multumim ca ati preferat hotelul nostru si va rugam sa apelati cu incredere la
serviciile oferite de unitatea noastra. Va dorim un sejur placut! Buna ziua!
VIP-Buna ziua!
Sarcina de lucru

Raspunde urmatoarelor probleme:
- Precizeaza de ce domnul Dragan Alexandru este intdmpinat de catre manager.

- Indica care sunt serviciile suplimentare de care beneficiaza domnul Dragan Alexandru
in momentul sosirii la hotelul Acvila
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- Specifica momentul in care lucratorul de la front-office a completat fisa de sosire a
VIP-ului

ACTIVITATEA 6
Citeste conversatia de mai jos, desfasurata intre receptionerul hotelului Acvila si
ghidul care insoteste un grup de turigsti.

B.- Buna ziua! Bine ati venit! Va rog sa ma urmati! Bagajistul conduce grupul la minireceptie.
Va rog sa luati loc si sa serviti cafea sau ceai!

Receptionerul discuta cu ghidul.

R.- Buna ziua! Bine ati venit!

G.- Ma numesc Mihai lonescu si insotesc grupul de turisti francezi sositi prin Agentia de
turism “ABCD”.

R.- Va asteptam. V-am atribuit toate camerele la etajul Il. Ele au vedere spre mare si sunt
dotate cu TV color, minibar, instalatie de climatizare. Camerele d-voastra sunt gata. V-am
pregatit in acest plic cheile, fisele si diagrama grupului pe care va rog sa le completati si sa
le Tnapoiati cu documentele de identitate. Va doresc un sejur placut si va invit sa serviti
prima masa intre orele 14-15 si sa apelati cu incredere la serviciile noastre.

Ghidul revine in minireceptie si atribuie camerele in diagrama grupului, inregistréand in
dreptul camerei numele turistului, inmanand fiecarui turist fisa de anuntare a sosirii-plecarii
si cheia camerei.

G.- Doamna si domnul lonescu, aveti camera 205.

G.- Va rog sa completati aceste fise si cand coboréti sa luati masa va rog sa ni le inapoiati
impreuna cu documentele de identitate. Va doresc un sejur placut si va invit sa serviti masa
de pranz la ora 14.

Bagajistul asigura transportul bagajelor la camera.

Cu ocazia intalnirii la masa de pranz, ghidul strange fisele impreuna cu actele de identitate
si le inmaneaza receptionerului, care dupa verificare ii va inapoia documentele de identitate
si tichetele-legitimatie.

Sarcina de lucru
Raspunde urmatoarelor cerinte:
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- Precizeaza cine este persoana de contact a grupului care relationeaza cu lucratorul de
la receptie

- Specifica de ce completarea figselor de sosire nu s-a realizat la receptie in momentul
cazarii, ci in camere de catre fiecare turist in parte

- ldentifica cine a preluat de la receptie cheile camerelor si tichetul-legitimatie al tuturor
clientilor. Explica de ce.

Dacd esti receptioner trebuie sd cunosti produsul pe care 1 vinzi, si
| Retine / '

|
|
)

anume:

@ Capacitatea de cazare, amplasarea camerelor, modul de acces;
<« Tipurile camerelor, ih functie de numdrul paturilor si dimensiunea acestora, precum si

alte tipuri de spatii de cazare si particularitdtile lor;

9

Numdrul de persoane admis Tn fiecare tip de camerd, paturi suplimentare etc;
@ Facilitdtile fiecdrui tip de spatiu de cazare: cada de baie, balcon, set tv-radio, telefon,

mini-bar, vedere la mare etfc;

9

Tarifele camerelor (tarifele pentru cazare cu mic dejun, demipensiune, pensiune
completd, in functie de numdrul de persoane etc.);

Tarifele speciale, Th functie de sezon sau cu ocazia unor evenimente;

Cuantumul de TVA;

Situatia ocupdrii hotelului;

Politica de rezervare (garantii, anuldri, penalitati etfc.) ;

Tarifele practicate in cadrul celorlalte departamente;

9 9 9 § 9 §

Modalitatile de plata acceptate.

C

F
‘E‘;;ai‘i (]? o o 1 . n . . .
Pand la 93% din mesajul pe care 1l comunici este transmis prin elemente non-

verbale (tonul vocii, migcarea ochilor, postura, gesturile, expresia fetei si altele.)
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Cénd comunici verbal fii atent la urméatoarele elemente:
» Exprima-ti ideile clar.
»Aj grija la cuvintele folosite, ele trebuie s& exprime exact ce doregti tu.

=/ncearcé s& te pui in locul celuilalt.
»Fii natural.

» Pastreaza un contact vizual cu interlocutorul.

= Aj grija sa folosesti adecvat volumul vocii, dictia, accentul.
» Nu vorbi prea repede si foloseste pauze inainte de un cuvant important.

NU UITA!
“Nu-ti ldsa clientul sa astepte. Trateaza-I cu rapiditate, politete si precizie!”

BIBLIOGRAFIE
Baker S., Bradley P., Huyton J., Principiile operatiunilor de la receptia hotelurilor, Editura
C.H.Beck, Bucuresti, 2007
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