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Zadatci za Front Office module

U sklopu natjecanja WorldSkills Croatia 2025. u disciplini Poslovanje recepcije hotela, natjecatelji su se
suoCili s nizom realisticnih scenarija koji su obuhvacali komunikaciju na hrvatskom i engleskom jeziku, rad
s gostima s posebnim zahtjevima te upravljanje paralelnim situacijama na recepciji. U nastavku je pregled
svih simuliranih situacija:

1. Prijava gosta na engleskom jeziku (Alexa Almeida — engleski jezik)

Gosca iz Portugala dolazi u hotel. Gos¢a ima rezervaciju i treba pomo¢ s prtljagom. Gost odbija ponudu za
nadogradnju sobe i napominje potrebu za dodatnim jastukom. Tijekom prijave, recepcionar prima poziv iz
druge sobe s narudzbom za budenje.

2. Odjava gosta na hrvatskom jeziku (Jasna Bagovic) i produZenje boravka (Val Tera)

Gost iz Hrvatske, nagluha osoba, odjavljuje se iz hotela. Konzumirala je Sampanjac iz minibara te plac¢a
karticom koja se razlikuje od one u sustavu. Na racunu je stavka za klasi¢nu masazu. Goséa odbija pomo¢
s prtljagom. U meduvremenu dolazi drugi goséa Val Tera koji Zeli produZiti boravak za jedno nodenje.
NaglaSava da Zeli ostati u istoj sobi. Gos¢a pjevusi i kuca noktima po recepciji, ¢ekajuci svoj red.

3. Preporuke za posjet Rovinju (Alexa Almeida — engleski jezik) i papuce (Val Tera)

Gosc¢a Almeida trazi preporuke za znamenitosti i restorane u Rovinju, s posebnim naglaskom na povijest i
gastronomiju. Ocekuje da joj recepcionar preporuci lokalna jela i eventualno napravi rezervaciju. Dolazi s
¢asom u ruci i ostavlja je na pultu. Tijekom razgovora dolazi drugi gost s hitnim problemom. Goséa (Val
Tera) zeli hitno nove papuce jer je pas pojeo papuce koje je imala. Napominje da ne moZe hodati po sobi
bez papuca. Ako recepcionar predlozZi da papuce preuzme na recepciji, odbija i kaZe da ¢e ¢ekati u sobi.

4. Odjava gosta na engleskom jeziku (Alexa Almeida — engleski jezik)

Gosca Almeida se Zeli odjaviti iz hotela i platiti racun. lIzrazava zadovoljstvo hotelom, ali se zali na tesko
otvaranje prozora. Iz minibara je koristila Coca-Colu i trazi pomoc s prtljagom. Tijekom njezine odjave dolazi
ista gosSca Val Tera s novim papucama, govori recepcionaru, ,Kupila sam ove papuce. Ove ne moZe pojesti.”
i zapocinje neformalni razgovor s Bellboyem. Takoder, recepcionar prima telefonski poziv s narudzbom za
piknik koSaru. Gost traZi za pripremljenu koSaru za par sati, ali nakon obavijesti da koSara ne moze biti
pripremljena u tom vremenu, prihvac¢a narudzbu kosSare za naredni dan.



Zadatci za Back Office module

Predmet: Prituzba na kvalitetu boravka
Postovani,

tijekom mog boravka u sobi 207 od 26. do 29. oZujka 2025. godine, iskusila sam viSe problema koji su
znacajno utjecali na moje zadovoljstvo.

Prije svega, iz susjedne sobe svake veceri dopirala je glasna glazba i razgovor koji su trajali do kasno u
noc. Unatoc¢ pozivu recepciji, buka se nastavila bez poboljSanja. Osim toga, soba po dolasku nije bila u
potpunosti Cista, a posebno je kupaonica s tragovima sapuna i kose u tusu. Dodatno, minibar nije bio
napunjen, iako to navodite kao standardnu uslugu.

Za hotel ovakve kategorije, ovakve situacije nisu prihvatljive. Molim Vas da uzmete moju Zalbu u obzir i
poduzmete odgovarajué¢e mjere.

S postovanjem

Martina Grgié
Zagreb, Hrvatska



Inquiry

Dear Sir/Madam,

Speranca Tourist Agency kindly requests an accommaodation offer for one person in the period from
14th to 17th April 2025.

Arrival is planned on 14th April in the afternoon. The stay is of a business nature, so please offer us a
room that has a worktable and a stable network, WiFi.

Please respond as soon as possible because, if the offer is suitable for us, we would make a
reservation in half an hour.

Sincerely,

Ivana Juri, Sales Officer
Speranca Tourist Agency
Avenija 10, 21000 Split
Phone: +385 21 345 678
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Poznavanje ponude i SOP-a hotela Villa Mulini
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