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l. Preliminarii

Disciplina "Operatiuni ale departamentului receptie” este una din unitatile de curs de
specialitate, intru pregédtirea specialistilor din domeniul de formare profesionald 1013- Servicii
hoteliere, restaurante si alimentatie publica, la programul de formare profesionald tehnica
101310 Organizarea serviciilor in hoteluri si complexe turistice. Aceasta unitate de curs este
inclusda sub codul S.04.0.019 Tn planul de invatamant pentru calificarea 422402 Receptioner
unitate de cazare (nivel mediu), aprobat de Ministerului Educatiei si Cercetdrii al Republicii
Moldova prin ordinul nr. SC nr.10/22 590 din 22.06.2022.

Statutul curriculumului. Curriculum la unitatea de curs "Operatiuni ale departamentului
receptie” reprezintda documentul normativ si obligatoriu, ce contureaza viziunea asupra
parcursului educational, rezultatele scontate ale Tinvatarii pentru nivelul 4 CNCRM -
invatamantul profesional tehnic postsecundar. Care ar permite angajarea Tn campul muncii
conform calificarii atribuite si continuarea studiilor la ciclul 1, studii superioare de licenta, sau la
o0 altad specialitate din domeniul studiat.

Functiile de baza ale Curriculumului sunt:

e act normativ al procesului de predare/invdtare/ evaluare si certificare Tn contextul unei
pedagogii axate pe competente;

* reper pentru proiectarea didactica si desfasurarea procesului educational din perspectiva unei
pedagogii axate pe competente;

e componentad de baza pentru elaborarea strategiei de evaluare si certificare;

» orientare a procesului educational spre fonnare de competente la elevi;

« componenta fundamentalad pentru elaborarea manualelor, ghidurilor metodologice, testelor de
evaluare.

Curriculumul este destinat:

» profesorilor din institutiile de invatamant profesional tehnic postsecundar;

» autorilor de manuale si ghiduri metodologice;

» elevilor care Tsi fac studiile la specialitatea in cauzi;

» membrilor comisiilor pentru examenele de calificare;

« membrilor comisiilor de identificare, evaluare si recunoastere a rezultatelor Tnvatarii,
dobéndite in contexte non-formale si informale.

Studierea acestei unitati de curs se bazeaza pe cunostintele elevilor acumulate Tn cadrul unitatilor

de curs, ce se studiaza pana la demararea procesului de instruire la disciplina in cauza:

« F.Ol.0 .009 Fundamentele serviciilor unitatilor de cazare;
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s.01.A.033 Evolutia si dezvoltarea industriei hoteliere;

+ S.03.A.036 Baza tehnico-materiald a structurii de cazare;
« U.03.0.005 Bazele legislatiei in industria ospitalitatii;

« F.03.0.010 Corespondenta economica;

« P.02.0.029 Practica de initiere Tn specialitate.

. Motivatia, utilitatea modulului pentru dezvoltarea profesionala

Activitatile specifice receptiei se desfadsoard la nivelul holului de primire, considerat ca punctul
central, catre care converg toate serviciile dintr-un hotel. Angajatii de la receptie sunt printre
primele puncte de contact pentru oaspetii hotelului, cheie Tn asigurarea faptului, ca fiecare client are
0 experienta placuta, unde clientii si formeaza primele impresii semnificative despre hotel. Rolul
receptiei se concretizeaza Tn promovarea si vanzarea serviciilor hoteliere, cazare si oferirea
serviciilor suplimentare, ca urmare asigurarea veniturilor hotelului.

Parcurgerea unitatii de curs "Operatiuni ale departamentului receptie ” va favoriza formarea si
dezvoltarea de competente profesionale, ce corespund nivelului patru de calificare:

e cunostinte faptice, principii, procese si concepte generale din domeniul organizarii si
functionarii unitatilor cu functie de cazare, clasificarii structurilor de primire turistica,
modul de organizare si desfasurare a activitatii in cadrul unitdtii hoteliere;

« abilitati cognitive si practice necesare pentru dezvoltarea personalului, comercializarea si
organizarea serviciilor hoteliere ;

e asumarea responsabilitatii pentru organizarea locului de munca, respectarea cerintelor
igienice si a normelor cu privire la tehnica securitatii

Unitatea de curs "Operatiuni ale departamentului receptie ” va facilita, ca un viitor receptioner a
unitatii de cazare, la angajare sa aplice in mod autonom si responsabil cunostintele si abilitatile
sale, sa ia decizii si sa-si asume responsabilitatea corespunzatoare nivelului la care isi desfasoara
activitatea, sa-si planifice si autoorganizeze munca, sa gestioneaze resursele materiale si de timp, sa
intocmeasca si sa completeze documentele necesare activitatii comerciale din industria ospitalitatii,
sa execute sarcinile de lucru, respectadnd legislatia in domeniu. La fel, viitorul receptioner al unitatii
de cazare de calificare medie va putea desfasura autonom urmatoarele activitdti: rezervarea,
primirea, Tnregistrarea si repartizarea clientilor in camere in baza cerintelor, oferirea informatiilor
suplimentare solicitate de clienti, interceptarea apelurilor telefonice, verificarea documentelor

prezentate de clienti, completarea registrelor de evidentd computerizatd, primirea, Tnregistrarea si
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depozitarea obiectelor de valoare ale clientilor, Tncasarea contravalorii serviciilor, asigurarea
ambiantei placute Tn incinta si in spatiul Tnconjurator al structurii de cazare.

Competentele specifice formate Tn cadrul acestei unitatii de Tnvatare vor permite ca viitorul
angajat al receptiei: sa comunice cu colegii/superiorii/alte persoane de referintd, Tn masura
competentei; sa gestioneaze si sa previna situatiile de urgenta si/sau de conflict, sa respecte
principiile, si valorile profesionale si etice, contribuind la crearea unui climat favorabil la locul de
muncaé.

Competentele formate si dezvoltate Tn cadrul acestei unitati de curs vor fi necesare pentru
aplicarea in cadrul,;

« P.04.0.030 Practica tehnologica I;

+ S.07.0.023Tehnologia serviciilor hoteliere;

* S5.08.0.028 Gestiunea structurilor de cazare;

e S.07.A.039 Managementul resurselor umane;

e S.08.A.041 Managementul serviciilor in industria ospitalitatii;

« P.08.0.032 Practica ce anticipeaza proba de absolvire.

I1l. Competentele profesionale specifice modulului
Competentele profesionale ale viitorului absolvent evidentiaza capacitatea de a integra

cunostintele teoretice cu deprinderile practice in realizarea activitatii profesionale si a obtine
performante. Astfel, unitatea de curs "Operatiuni ale departamentului receptie” va forma
urmatoarele competente profesionale specifice:
CPS I. Organizarea eficientd a procesului de lucru si activitatilor pentru deservirea clientilor
conform standardelor de calitate Tn cadrul receptiei, demonstrand autonomie si
responsabilitate;
CPS 2. Completarea documentelor si oferirea informatiilor solicitate de clienti Tn activitatile
specifice receptiei unitatilor cu functiune de cazare, manifestand respect Tn raport cu oaspetii,
colegii, superiorii si alte persoane de referinta;
CPS 3. Colectarea si irltepretarea datelor, completarea rapoartelor aferente receptiei din
cadrul unitatilor de cazare, dand dovada de gandire critica si spirit analitic;
CPS 4. Promovarea, vanzarea si efectuarea operatiunilor de platd a serviciilor, dovedind
responsabilitate pentru atingerea obiectivelor unitatii de cazare;
CPS 5. Asistarea clientilor si asigurarea bunei sederi Tn hotel, previnind situatiile de urgenta

si/sau de conflict, demonstrand autonomie si responsabilitate;
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CPS 6. Dezvoltarea continua a competentelor profesionale prin conexiuni interdisciplinare,

din perspectiva educatiei pe tot parcursul vietii.

Competentele profesionale
specifice

CPS 1. Organizarea eficientd a
procesului de lucru si activitatilor
pentru deservirea clientilor conform
standardelor de calitate in cadrul
receptiei, demonstrand autonomie si
responsabilitate

CPS 2. Completarea documentelor si
oferirea informatiilor solicitate de
clienti Tn activitatile specifice receptiei
unitatilor cu functiune de cazare,
manifestand respect in raport cu
oaspetii, colegii, superiorii si alte
persoane de referinta

CPS 3. Colectarea si interpretarea
datelor, completarea rapoartelor
aferente receptiei din cadrul
unitatilor de cazare, dand dovada
de gandire critica si spirit analitic

CPS 4. Promovarea, vanzarea si
efectuarea operatiunilor de plata a
serviciilor, dovedind
responsabilitate pentru atingerea
obiectivelor unitatii de cazare

CPS 5. Asistarea clientilor si

Unitati de competenta

UC 1.1. Identificarea principalelor modalitati de
clasificare a activitadtilor desfasurate la nivelul unei
intreprinderi hoteliere

UC 1.3. Distingerea principalelor modalitati de
organizare ale front-office-ului, tindnd cont de diversele
criterii, care influenteaza activitatea acestui sector

UC 1.2. Determinarea activitatilor desfasurate la nivelul
front-office-ului si rolul lor Tn asigurarea veniturilor
hotelului

UC 1.4. Algoritmizarea activitatilor desfasurate de
serviciul front-office Tn procesul de rezervare, check-in,
check-out

UC 2.1. Completarea corecta a documentelor specifice
activitatilor de rezervare, check-in, check-out

UC 2.2. Determinarea metodelor de comunicare a
informatiilor despre clientii rezidenti intre sectoarele
front-office-ului

UC 2.3. Examinarea documentelor care contin
informatii despre clientii rezidenti care ar putea necesita
modificari

UC 3.1. Identificarea celor mai folosite rapoarte de
receptie

UC 3.2. Determinarea tipurilor de rapoarte folosite la
diferite etape de lucru cu clientii

UC 3.3. Stabilirea principalelor surse si sisteme de
rezervare

UC.3.4. Aprecierea impactului feed-back-ului de la
clienti in Tmbunatatirea calitdtii serviciilor prestate
clientilor

UC 4.1. Determinarea modalitatilor de comercializare a
serviciilor hoteliere

UC 4.2. Identificarea diferentelor existente intre rezervarea
ferma si cea provizorie

UC 4.3. Diferentierea principalelor instrumente si modalitati
de plata utilizate in industria hoteliera

UC.4.4.Calcularea contravalorii serviciilor consumate
de client conform tarifului specific

UC 4.5. Distingerea principalelor activitati promotionale
desfasurate la nivelul unei intreprinderi hoteliere

UC 4.6. Aprecierea importantei comportamentului
personalului Tnh comercializarea serviciilor pentru

obtinerea unei eficiente maxime
UC.5.1, Identificarea cererilor care pot parveni de la
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asigurarea bunei sederi in hotel, clienti Tn vederea prestarii serviciilor suplimentare

privinind situatiile de urgenta UC.5.2. Previzionare serviciilor complementare prestate
si/sau de conflict, demonstrand de
autonomie si responsabilitate hotel, care pot influenta calitatea produsului hotelier

UC.5.3. Prezentarea activitatilor de agrement pentru
oaspetii hotelului

UC.5.4. Elucidarea masurilor de protectie si securitate a
clientilor si personalului angajat in cadrul holului
receptiei

UC.5.5. Solutionarea situatiilor -problema ca efecte ale
nerespectarii normelor igienico-sanitare si a masurilor de
protectie si securitate

CPS 6. Dezvoltarea continua a UC 6.1. Identificarea principalelor competente ale
competentelor profesionale prin personalului front-office necesare in activitatea si
conexiuni interdisciplinare, din comunicarea cu clientii structurii de cazare
perspectiva educatiei pe tot UC 6.2.Determinarea semnelor particulare de
parcursul vietii recunoastere adresate clientului in functie de categoria

de client si de situatia concreta Tn care se afla

UC 6.3. Identificarea semnelor particulare de
recunoastere adresate colegilor si altor colaboratori

UC 6.4. Aprecierea influentei comportamentului
personalului hotelier asupra satisfactiei oaspetilor

UC 6.5. Estimarea influentei calificarii personalului
asupra calitdtii produsului hotelier

V. Administrarea modului

Numarul de ore

N
Codul Denumirea I I I
modulului modulului Contact direct
< Studiu
Total Prelegeri Practica individual l
Operatiuni ale
S.04.0.019 departamentului v 90 40 20 30 Examen
receptie
V. Unitatile de Tnvatare
Unitati de competenta Unitati de continut Absolventul/candidatul la
atribuirea

calificarii va putea:
Departamentul front-office - sector central al structurii cu functiune de cazare

UC 1.1. Identificarea principalelor  1.1.Rolul front-office- A l. Identifica activitatile
modalitati de clasificare a ului Tn activitatea desfasurate la nivelul front-
activitatilor desfasurate la nivelul structurii de cazare office-ului;

unei Tntreprinderi hoteliere A.2. Distinge activitati
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nC 1.2. Determinarea activitatilor
desfasurate la nivelul front-office-
ului si rolul lor Tn asigurarea
veniturilor hotelului

UC 1.3. Distingerea principalelor
modalitdti de organizare ale front-
office-ului, tinand cont de diversele
criterii, care influenteaza
activitatea acestui sector

UC 6.1. Identificarea principalelor
competente ale personalului front-
office necesare Tn activitatea si
comunicarea cu clientii structurii
de cazare

UC 6.3. ldentificarea semnelor

particulare de recunoastere adresate
colegilor si altor colaboratori

UC 6.4. Aprecierea influentei
comportamentului personalului
hotelier asupra satisfactiei
oaspetilor

1.2. Structura
organizatorica si
activitatile
departamentului front-
office

1.3. Personalul
serviciului front-office-
structurd si functii
1.4.Calitdtile si
comportamentul
personalului front-office

specifice fiecarei sectiuni a
front-office-ului

A.3. Deosedi care sunt
sectiunile departamentului
front-office

A.4. Aprecia interdependenta
front-office-ului cu alte
departamente a structurii de
cazare

A.5. Identifica calitatile si
cerintele Tnaintate fata de
personalul front-office la
angajare si Tn activitatea
profesionla

A.6. Determina regulile de
bazd a comunicérii eficiente cu
clientii

A.7. Detemiina semnele
particulare de recunoastere
adresate clientului n functie de
categoria de client si de situatia
concretd in care se afla

2. Activitati de baza privind rezervarea

UC 1.4. Algoritmizarea
activitatilor desfasurate de serviciul
front-office n procesul de
rezervare, check-in, check-out

UC 2.1. Completarea corecta a
documentelor specifice activitatilor
de rezervare, check-in, check-out

UC 3.1. Identificarea celor mai
folosite rapoarte de receptie

UC 3.2. Determinarea tipurilor de
rapoarte folosite la diferite etape de
lucru cu clientii

UC 3.3. Stabilirea principalelor
surse si sisteme de rezervare

UC 4.2. Identificarea diferentelor
existente Tntre rezervarea ferma si cea
provizorie

UC 6.2. Determinarea semnelor
particulare de recunoastere adresate
clientului in functie de categoria de
client si de situatia concreta in care
se afla

2.1. Importanta si rolul
procesului de rezervare
Tn activitatea structurii
de cazare

2.2. Tipuri de rezervari
hoteliere

2.3. Activitati de
rezervarea hoteliera

2.4. Sisteme si rapoarte
pentru rezervare

A.8. Organiza eficient procesul
de lucru cu scopul atingerii
obiectivelor organizationale;

A.9. Promova si vinde servicii
hoteliere;

A.10. Realiza activitatile specifice
procedurii de rezervare

A .ll. Determina

cgeiwags

serviciilor in unitatile de
cazare;

A.13. inregistrarea rezervarii
camerelor Tn unitatile de
cazare sau alte solicitari ale
clientilor;

A.14. Dialoga cu clientul
confrom algoritmului de
rezervare;

A.15. Selecta si furniza informatii
solicitate;

A.16. Mentine un nivel Tnalt in
relationarea cu clientii;

3. Activitd' 1 ocazionate de sosirea clientilor

UC 1.4. Algoritmizarea
activitatilor desfasurate de serviciul

3.1. Etapele pregatirii
primirii oaspetilor la
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A.17. Organiza pregatiriea
primirii oaspetilor;



front-office Tn procesul de
rezervare, check-in, check-out.

UC 2.1. Completarea corectd a
documentelor specifice activitatilor
de rezervare, check-in, check-out
UC 4.5. Distingerea principalelor
activitdti promotionale desfasurate la
nivelul unei intreprinderi hoteliere
UC 4.6. Aprecierea importantei
comportamentului personalului Tn
comercializarea serviciilor pentru
obtinerea unei eficiente maxime
UC 6.2.Determinarea semnelor
particulare de recunoastere adresate
clientului in functie de categoria de
client si de situatia concreta in care
se afla

4. Activitati desfasurate

UC 2.2. Determinarea metodelor
de comunicare a informatiilor
despre clientii rezidenti intre
sectoarele front-office-ului

UC 2.3. Examinarea documentelor
care contin informatii despre
clientii rezidenti care ar putea
necesita modificari

UC 3.1. Identificarea celor mai
folosite rapoarte de receptie

UC 3.2. Determinarea tipurilor de
rapoarte folosite la diferite etape de
lucru cu clientii

UC.5.1. Identificarea cererilor care
pot parveni de la clienti in vederea
prestdrii serviciilor suplimentare
UC.5.2. Previzionare serviciilor
complementare prestate de hotel,
care pot influenta calitatea
produsului hotelier

UC.5.3. Prezentarea activitatilor de
agrement pentru oaspetii hotelului
UC.5.4. Elucidarea masurilor de
protectie si securitate a clientilor si
personalului angajat Tn cadrul
holului receptiei

UC.5.5. Solutionarea situatiilor-
problema ca efecte ale nerespectarii
normelor igienico-sanitare si a

desk-ul receptiei

3.2. Receptia si serviciul
hol - sectoare cheie Tn
primirea oaspetilor
3.3. Pregadtirea primirii
VIP-urilor, clientilor
casei, grupurilor
3.4.Etapele primirii
propriu-zise.

3.5. Particularizarea
primirii diferitor
segmente de clienteld
3.6. Suprarezervarea
spatiilor de cazare la
hotel

A.18. Organiza transferul
clientilor spre hotel;

A.19. intampina clientii
conform protocolului;

A.20. Tnregistra clientilor in
hotel;

A.21. Realizarea succesiva a
activitatilor desfasurate n
procesul de check-in;

A.22. Repartiza camerele in
functie de cerinte si

A.23. Verifica documentele
prezentate de client;

A.24. Promova si vinde
serviciile hoteliere;

A.25. Identifica solutii in
diverse situatii

de front-office pe perioaa sejurului clientilor

4.1. Gestiunea
documentelor de
Tnregistrare la hotel
4.2. Comunicarea
informatiilor privind
clientii rezidenti cu
celelalte sectoare si
departamente ale
hotelului
4.3.Gestionarea
corespondenta si
informatiilor. Tratarea
cererilor si reclamatiilor
clientilor.
4.4.0rganizarea
agrementului oaspetilor
4.6. Asigurarea
securitatii si tratarea
situatiilor de urgenta
4.5. Contabilitatea
front-office-ului,
schimbul valutar si
seiful de depozitare a
valorilor
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A.26. Tine evidenta miscarii
clientilor si a situatiei
camerelor;

A.27. Identifica solicitarile si
oferi informatii necesare pe
durata cazarii;

A.28. Verifica si solutiona, Tn
limita competentelor, a
reclamatiilor clientilor;

A.29. Primi si repartiza
corespondenta;

A.30. Identifica situatiile
critice si infonna, la necesitate,
a persoanelor abilitate /a
superiorilor;

A.31. Primi, inregistra si
depozita obiectelor de valoare
ale clientilor;

A.32. Completa bonul de
pastrare de bagaje;

A.33. Efectua servicii
suplimentare;

A.34. inregistra consumul
clientilor;

A.35. Rezolva solicitarilor
clientilor referitoare la
facilitatile recreative locale;
A.36. Respecta masurile de
protectie si securitate a
clientilor si personalului
angajat in cadrul holului



masurilor de protectie si securitate
UC 6.5. Estimarea influentei calificarii
personalului asupra calitatji

produsului hotelier

receptiei

A.37. Realiza comunicatii n
interior i in afara hotelului:
prin telefon,email etc.;
A.38. intocmi rapoarte si
statistici specifice

A.39. Proiecta activitati de
agrement pentru oaspetii
hotelului;

A.40. Solutiona situatii -
problema ca efecte ale
nerespectarii normelor
igienico-sanitare si a masurilor
de protectie si securitate;

5. Check-out-ul si achitarea conturilor

UC 1.4. Algoritmizarea
activitatilor desfasurate de serviciul
front-office Tn procesul de
rezervare, check-in, check-out.

UC 2.1. Congstientizarea
importantei completdrii corecte a
documentelor specifice activitatilor
de rezervare, check-in, check-out.
UC.3.4. Aprecierea impactului feed-
back-ului de la clienti in Tmbunatatirea
calitatii serviciilor prestate clientilor
UC 4.3. Diferentierea principalelor

instrumente si modalitéti de platd
utilizate in industria hoteliera

UC.4.4.Calcularea contravalorii
serviciilor consumate de client
conform tarifului specific

UC 4.6. Aprecierea importantei
comportamentului personalului Tn
comercializarea serviciilor pentru
obtinerea unei eficiente maxime
UC 6.5. Estimarea influentei
calificarii personalului asupra
calitatii produsului hotelier

5.1. Atributiile front-
office-ului la check-out
5.2. Procedura check-

out-ului

5.3. Metodele de
achitare a conturilor
5.4.Actualizarea
inregistrarilor front-

office-ului
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A.41. Organiza eficient si rapid
procedura de check-out;

A.42. Desfasura activitatile
ocazionate de plecarea
oaspetilor;

A.43. Analiza feed- backului
clientilor;

A.44. Tine evidenta
inregistrarilor si executarea
muncii specifice de birou;
A.45. Calcula contravaloarea
serviciilor consumate de client;

A.46. Crea bune impresii la
plecarea clientului;

A.47. Contacta, la necesitate,
a bancilor; birourilor de
schimb valutar pentru
acceptarea spre plata a
monedei strdine si a cardurilor
de credit;

A.48. Verifica autenticitatea
si valabilitatea documentelor
de plata si monitoriza
executarea acestora;

A.49. Prelucrarea feed-back-
ului de la clienti Tn vederea
imbunétatirii calitdtii
serviciilor prestate clientilor



VI. Repartizarea orientativa a orelor pe unitatile de Tnvatare

Nr. Unitati de Tnvatare Total Numaérul de ore
crt. Contact direct Studiul
Teorie Practica individual
ghidat de
profesor
1. Departamentulfront-office - sector
central al strucrurii cufunctiune 12 6 4 2
de cazare
2. Activitati de baza privind
20 8 4 8
rezervarea
3. Activitati ocazionate de sosirea
L 22 8 4 8
clientilor
4, Activitati desfasurate defront-
office pe perioada sejurului 20 10 4 8
clientilor
5. Check-out-ul si achitarea
. 16 8 4 4
conturilor
Tota 90 40 20 30

VIIl. Studiul individual ghidat de profesor

Pentru ca elevul la finele semestrului, la unitatea de curs "Operatiuni ale departamentului
receptie ”’sa poata sustine examenul si obtine creditele necesare, pe langa lectiile teoretice si
practice mai este necesar sa parcurga un numar de 30 ore de studiu individual. Ca sarcini
principale ale studiului individual ghidat de profesor pot fi definite:

formarea abilitatilor de aplicare a cunostintelor teoretice in practica (in activitatea
profesionald);

» dezvoltarea abilitatilor cognitive, formarea independentei Tn gandire;

» crearea abilitatilor de cautare si utilizare a informatiilor normative, legislative, de
informare si speciale;

» Tnsusirea calitativa si sistematizarea cunostintelor teoretice obtinute, dezvoltarea
acestora si utilizarea prin intermediul relatiilor multidisciplinare;

« dezvoltarea initiativei creative, a responsabilitatii si organizarii;

« formarea capacitatii de autodezvoltare;

« formarea capacitatii de a se instrui individual pentru obtinerea de cunostinte,
abilitdti, competente Tn scopul dezvoltarii profesionale continue;

dezvoltarea abilitatilor de cercetare etc.
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Tematici recomandate pentru studiul
individual

Produse de elaborat

Modalitati de
evaluare

Termen de
realizare

Departamentulfront-office - sector central al strucrurii cufunctiune de cazare

Modalitatea de organizarea a serviciului
front-office cu specificarea factorilor

care au influentat modul sau de
organizare, activitatile desfasurate de
acesta.

Personalul si functiile existente pentru
indeplinirea tuturor activitatilor specifice
front-office-ului

Studiu de caz in baza
vizitei de lucru intr-
un hotel la alegerea
elevului

Demonstrarea publica
a studiului

Activitati de baza privind rezervarea

Regulile de comportament si comunicare
pentru personalul din front-office

Atributiile personalului angajat in biroul
rezervari

Realizarea unei analize unde se vor avea
n vedere sistemele de rezervare a
diferitor hoteluri

Cod de conduita

Fisa post

Studiu de caz In baza

vizitei de lucru n
hoteluri la alegerea
elevului

Evaluarea
materialelor
portofoliu
Evaluarea
materialelor
portofoliu
Demonstrarea publica
a studiului

din

din

Activitati ocazionate de sosirea clientilor

Analiza ofertei hotelului - serviciile de
cazare si alimentatie

Atributiile personalului Tncadrat in
receptie

Atributiile personalului Tncadrat in
servciul hol

Activitati desfasurate defront-office pe perioada sejurului clientilor

Analiza ofertei hotelului

servicii de agrement,servicii de
tratament si servicii complementare
(suplimentare).

Studiu de caz in baza

vizitei de lucru 1n
hoteluri la alegerea
elevului
Fisa post
Fisa post

Prezentare PPT

Demonstrarea publica
a studiului

Evaluarea
materialelor
portofoliu

din

Evaluarea
materialelor
portofoliu

din

Demonstrarea publica

Check-out-ul si achitarea conturilor

Feed-back asupra sederii in hotel al
clientilor

Chestionar
sondaj

pentru
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Evaluarea
materialelor
portofoliu

din

Saptdmana 3

Saptaméana 4

Saptaména 5

Saptamana 6-7

Saptaméana 8

Saptaméana 9

Saptamana 8

Saptdaméana 9

Saptamana 10



VIII. Lucrarile practice recomandate

Nr. de Unitatea de invatare Lucrarea practica Nr. de ore
ordine
1 Departamentulfront-office Personalul serviciului front-office- structura si
- sector central al functii

strucrurii cufunctiune de Calitatile si eomportamentul personalului
front-office

cazare
Activitati de baza privind Completarea formularelor de rezervare si a
rezervarea diagramei disponibilitati
Comunicarea cu clientii in procesul de
rezervare
Activitati ocazionate de Completarea raportului stdrii camerelor si a
sosirea clientilor formularelor de Tnregistrare
Comunicarea cu clientii la sosirea acestora.
Rezolvarea situatiilor de sosiri mai devreme
Activitati desfasurate de Studii de caz -identificarea directiilor de
front-office pe perioada actiune Tn caz de urgenta, situatli de pierdere a
sejurului clientilor lucrurilor clientilor, rezolvarea reclamatiilor
JB
Check-out-ul si achitarea  Determinarea modurilor de creare a unei bune
conturilor impresii la plecarea clientilor si activitati de
postvanzare.
Total 20
IX. Sugestii metodologice

Tehnologiile didactice aplicate Tn procesul Instructiv educativ vor fi indicate explicit in
proiectele didactice elaborate de fiecare profesor in functie de nivelul de pregatire si progresul
demonstrat atdt de grupa de elevi Tn ansamblu, cat si de fiecare elev Tn parte. Se recomanda
abordarea instruirii centrate pe elev prin proiectarea unor activititi de finvatare variate, prin
care sa fie luate Tn considerare stilurile individuale de finvatare ale fiecarui elev. Aceste
activitdti de Tnvatare vizeaza:

» aplicarea  metodelor centrate pe elev, pe activizarea structurilor cognitive si
operatorii ale elevilor, pe exersarea potentialului psiho-fizic al acestora, pe
transformarea elevului Tn coparticipant la propria instruire si educatie;

« Tmbinarea si alternanta sistematica a activitatilor bazate pe efortul individual al
elevului (documentarea dupa diverse surse de informare, observatia proprie, vizite
de lucru la entitate, instruirea programata, lucrul individual, tehnica muncii cu fise)
cu activitatile ce solicitda efortul colectiv (de echipa, de grup) de genul discutiilor,

asaltului de idei etc.;

» folosirea unor metode care sa favorizeze relatia nemijlocita a elevului cu obiectele
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cunoasterii, prin recurgere la modele concrete; Tnsusirea unor metode de informare si de
documentare independentd, care oferd deschiderea spre autoinstruire, spre Tnvatare
continud.
Pentm formarea competentelor specifice planificate, cadrele didactice pot utiliza toate tipurile de
metode:

« Metode expozitive de comunicare orala (povestirea, expunerea liberd, expunerea
sistematica, descrierea s.a.);

« Metode conversativ-interogative (de tip dialog) (conversatia libera, conversatia dirijata,
conversatia euristicd, conversatia evaluativd, brainstorming, dezbaterea, discutia n
grupuri mici (socraticd), discutia frontald, discutia individuald, problematizarea, discutia
de grup (focus grup), forumul);

e Metode explicative (explicatia mediata, explicatia nemediatd, demonstratia, explicatia
bazata pe utilizarea resurselor de instruire, demersul argumentativ, demersul structurat pe
0 situatie problema);

e Metode bazate pe explorarea informatiilor scrise (lucrul cu notele de curs, explorarea
informatiei scrise (articole, carti, texte s.a.), lectura, explorarea informatiei virtuale,
studiul independent, informarea si documentarea);

¢ Metode de instruire bazate pe modele si imagini (explorarea informatiei grafice
imaginilor, utilizarea organizatorilor grafici, explorarea informatiilor video, instruirea
programata);

« Metode bazate pe actiune (explorarea realitatii, studiul de caz, lucrarile practice, lucrul
cu fisele, simularea, e-learning, proiectul, portofoliul s.a.);

 Metode si tehnici de dezvoltare a spiritului critic si creativ (metoda cubului, predarii
reciproce, mozaicului, cvintetului, tehnica ciorchinelui, tehnica turul galeriei, sinectica,
Frisco, brainwriting, Philips 6-6, controversa creativa, vizualizarea creativa);

« Metode de formare a sistemului de atitudini si valori (structurile ilustrative, structurile

situationale, analiza critica, opinia, exemplul, contraexemplul,).

X. Sugestii de evaluare a competentelor profesionale

Evaluarea reprezintd partea finald a demersului de proiectare didacticd, prin care
profesorul va masura eficienta Tntregului proces instructiv-educativ. Evaluarea urmareste masura
in care elevii au achizitionat rezultatele Tnvatarii propuse in standardele de pregatire

profesionald. Evaluarea este conceputa si aplicatda ca un instrument care organizeaza procesul
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didactic, care transfomia permanent procesul de invatare si predare, avand un rol formativ, in

sensul ca aceasta perfectioneaza procesul de instruire. Totodatd, evaluarea furnizeaza informatii

referitoare la situatia de Tnvatare a fiecarui elev, la invatarea definita prin achizitionarea de

comportamente specifice. Activitdtile de evaluare trebuie proiectate din perspectiva nevoilor de

formare ale celui educat. Este necesar ca evaluarea sa fie centratd pe aspectele ei formative,

astfel Tncat sa cultive si sd sustind interesul elevilor pentru studiu, sad-i indrume Tn activitatea de

Tnvatare. Evaluarea rezultatelor Tnvatarii poate fi:

La Tnceputul modulului - evaluare initiala.

Instrumentele de evaluare pot fi orale si scrise.

Reflecta nivelul de pregatire al elevului.

In timpulparcurgerii modulului, prin forme de verificare continua a rezultatelor Tnvatarii.

Finala

Cadrul

Planificarea evaluarii trebuie sa aiba loc Tntr-un mediu real, dupa un program stabilit,

evitandu-se aglomerarea evaludrilor in aceeasi perioada de timp.

Realizata printr-o metoda cu caracter aplicativ si integrat la sfarsitul procesului de
predare/ invatare si care informeaza asupra Tndeplinirii criteriilor de realizare a
cunostintelor, abilitatilor si atitudinilor.

didactic poate aplica diverse tehnici de evaluare:

- Metode si tehnici de evaluare orala (tehnica expunerii cunostintelor, tehnica descrierii
orale, tehnica explicatiei orale, tehnica chestionarii orale frontale, tehnica chestionarii
orale a unui grup, tehnica chestionadrii orale individuale);

- Evaluarea prin probe scrise (examinari scurte, de tip obiectiv, testul, lucrarea
scrisd/proba aplicata la sfarsit de capitol, temele de acasad);

- Metode de evaluare prin probe practice (evaluarea prin rezolvare de exercitii, de
probleme, evaluarea prin aplicarea unor algoritmi, analiza si interpretarea
fotografiilor,s.a.);

- Metode complexe de evaluare (proiectul, portofoliul, posterul, investigatia s.a.).

Produsele recomandate pentru evaluarea nivelului de dezvoltare a competentelor

elevilor sunt prezentate in tabelul de maijos :

Nr. Produse pentru Criterii de evaluare a produselor

crt. masurarea
competentei

1 Teste de evaluare e Corectitudinea interpretarii itemului propus spre rezolvare.
cu itemi » Corespunderea rezolvarii propuse de conditiile indicate Tn
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Rezolvare de
probleme

Studiu de caz

Expunere orala

Demonstratia eu
ajutorul
mijloacelor tehnice

Item.
’Corectitudinea metodei utilizate de rezolvare.
’Corectitudinea selectarii raspunsului (pentru itemi cu alegere
duald).
'Integritatea si corectitudinea setului de selectii (pentru
itemi cu alegere multipla).
'Stabilirea corecta a perechilor corelate (pentru itemii tip
asociere).
'‘Corespunderea raspunsului setului prestabilit de valori.
'‘Corespunderea raspunsului cerintelor din enuntul hemului
(in cazul itemilor cu raspuns deschis).

ntelegerea problemei.

Documentarea in vederea identificarii informatiilor necesare
in rezolvarea problemei.

Formularea si testarea ipotezelor.
Stabilirea strategiei rezolutive.
Prezentarea si interpretarea rezultatelor.

Corectitudinea interpretarii studiului de caz propus.

Calitatea solutiilor, ipotezelor propuse, argumentarea
acestora.

Corespunderea solutiilor, ipotezelor propuse pentru
rezolvarea adecvatd a cazului analizat.

Corectitudinea lingvistica a formularilor.

Utilizarea adecvata a terminologiei Tn cauza.

Aprecierea critica, judecata personala a elevului.

Respectarea cerintelor de tehnoredactare.

Expunerea tematica a continuturilor.

Utilizarea de formuldri proprii, fard a distorsiona mesajul
informatiei supuse rezumarii.

Expunerea orald este concisa si structurata logic.

Folosirea unui limbaj bogat, adecvat tematicii in cauza.
‘Demonstrarea practica cu ajutorul mijloacelor tehnice
'Participarea activa a elevilor folosind tehnica prezentarii pe
secvente asociata cu explicatii practice sau conversatii
'‘Elaborarea si folosirea algoritmilor si a descriptiilor
algoritmice Tn scopul transmiterii cunostintelor, formarii
deprinderilor, calitdtilor si insusirii rolurilor Tn timp scurt si
cu eficienta ridicata
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XI. Resursele necesare pentru desfasurarea procesului de studii

Resursele necesare pentru desfasurarea procesului de studii vor constitui;
1. Sald de curs echipata cu proiector multimedia, proiector.
Notebook cu Office instalat pentru PPT si conectare la internet.

Materiale video tematice

A w N

Documentatie specificd unitdtilor hoteliere
5. Materiale didactice: note de curs, acte normative in vigoare, fise cu sarcini, hartie
poster Al, cretd, fise, tabla.
Alte dotdri, care sunt identificate de cadrele didactice ca fiind necesare desfasurarii activitatilor

planificate (flipchart, markere etc.)

XI1. Resursele didactice recomandate elevilor
Nr Denumirea resursei Locul in care poate I7 Numarul de
consultata/ accesata/ exemplare
procurata resursa disponibil

. Acte normative

1 Legea Republicii Moldova Nr.352 din httDs://www.le2is.md/cautare Nelimitat
24.11.2006 cu privire la organizarea si /eetResults?doc id=133194&
desfasurarea activitatii turistice in Republica lans=ro#

Mo/t/ova, Publicat: Monitorul Oficial Nr. 14-17,

02.02.2007

Legea Republicii Moldova Nr. 105 din 13-03-  httDs://wAvw.le2ls.ind/cautare  Nelimitat
2003, privind protectia consumatorilor. /2etResults?doc 1d=110237&

Publicat: 27-06-2003 in Monitorul Oficial ~ 1an2=ro
Nr. 126-131 art. 507
2 Hotarirea de Guvern nr. 643din 27.05.2003, cu httDs://www.le2is.md/cautare Nelimitat
privire la aprobarea Normelor metodologice si /2etResults?doc id=124342&
criteriilor de clasificare a structurilor de lan2=ro#
primire turistica cufunctiuni de cazare si de
servire a mesei. Publicat Tn Monitorul Oficial
Nr. 99-103, din 06.06.2003

pentru aprobarea Regulilor generale, de /2etResults?doc id=135256&

aparare impotriva incendiilor In Republica lan2=ro
Moldova
Il. Lucrari stiintifice
1 Baker S., Bradley P., Huyton J. - Biblioteca stiintifici ASEM 3
Principiile operatiunilor de la receptia Biblioteca CNC
hotelului. Editura C.H. Beck, Bucuresti,
2007
Lupu Nicolae, ,,Hotelul. Economie si Biblioteca stiintifica ASEM 3
management”, Bucuresti, Editura C.H. Beck, Biblioteca CNC
2010
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http://www.le2is.md/cautare
http://www.le2is.md/cautare
http://www.Ie2is.md/cautare

Rusu Sergiu, ,Antreprenoriat in turism si
industria ospitalitatii”. Bucuresti, Editura C.H.
Beck, 2014;

Stanciulescu Gabriela, Micu Cristina,
»Managementul operatiunilor in liotelarie si
restauratie”. Bucuresti: Editura C.H. Beck, 2012
Zaharia Valentina, ,,Economia si organizarea
serviciilor hoteliere si de alimentatie”.

Bucuresti: Editura Lumina Lex ,2002

Ciornii Virginia, Tehnologia serviciilor
hoteliere, support de curs.

19/19

Biblioteca stiintificd ASEM

Biblioteca stiintifica ASEM

Biblioteca stiintificA ASEM

https ://irek.ase.md/xm ui/bitstr

eam/handle/1234567890/759/

Tehnolosia%?20serviciilor%20

hoteliere%2C%20Ciomii%20

Vireinia.pdf?sequence= 1&isAl
lowed=v

Nelimitat



