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Dupa parcurgerea acestor rezultate ale invatarii elevii vor fi capabili:

...54 stie:
= Principalele etape ale dezvoltarii turismului de-a lungul timpului;

" » Terminologia de baza utilizatd in activitatea hoteliera (check-in, check-out,
clasificare, categorie, certificat etc.);
= Principalele acte normative care reglementeaza activitatea hoteliera;
= Criteriile de clasificare si categoriile de stele atribuite structurilor hoteliere;

* Principalele etape ale procesului de planificare manageriala in hotel.

7
‘/ ...sa Inteleaga:

= Importanta aplicarii corecte a termenilor pentru buna functionare a serviciilor

hoteliere;
= Legdtura dintre progresul social, economic si dezvoltarea fenomenului turistic;
= Rolul legislatiei in asigurarea calitatii si sigurantei serviciilor turistice;
= Importanta clasificarii in determinarea standardului si imaginii hotelului;
= Legdtura dintre planificare, organizare si calitatea serviciilor oferite oaspetilor.

' @ ...sa poata:

‘ ﬁ = Utiliza corect notiunile specifice in comunicarea profesionald cu oaspetii si

@

colegii;
v » Recunoaste tipurile de unitati de cazare si nivelul lor de clasificare;
= Elabora si aplica un plan de activitate hotelierd eficient;
= Completa si utiliza corect documentele interne conform normelor si
standardelor.



1.1 Scurt istoric al evolutiei fenomenului turistic

Inainte de a analiza istoria industriei hoteliere, este important si recunoastem ce este un hotel. Un hotel
este un loc unde cineva poate dormi departe de casa lor. Aceasta poate fi pentru o vacantd sau in scopuri
de afaceri sau pentru comoditate atunci cand calatoriti din orice alt motiv, cum ar fi o programare la
spital Intr-o zond diferita. Sunt Inchirieri pe termen scurt, de la o noapte la cateva saptdmani.
Totalitatea unitatilor de cazare de diferite tipuri formeaza industria hoteliera. Scopul ei este sa procure
bunurile si sa furnizeze serviciile de care au nevoie turistii in deplasarile lor. Industria hoteliera este
pivotul miscarii turistice. Ea reprezintad una din laturile esentiale ale bazei turismului.
Industria turistica cuprinde o varietate mare de afaceri ce urmaresc indeplinirea unui singur scop ce are
in comun, §i anume: furnizarea de produse si servicii necesare sau dorite de catre calatori. Aceasta
industrie este una din cele mai mari industrii ale lumii.
Context istoric
Privitd in contextul sdu istoric, evolutia industriei hoteliere poate fi divizatd in patru perioade,
corespunzatoare dezvoltdrii omenirii §i anume:

» antichitatea

» perioada evului mediu

» lumea noua

» perioada contemporana
Antichitatea

Pesterile Lascaux care fac parte din
Patrimoniul Cultural Mondial Unesco sunt
considerate a fi primul adapost unde se poate
dovedi atat un fundal cultural artistic, cat si
cazarea oamenilor dintr-un alt trib. Datarea
exacta a pesterilor este contestata, dar se spune
ca ar fi vechi de la 38.000 pana la 15.000 1.Hr.

Grecia antica (sec.18-13 i.Hr)

Civilizatia greaca (elena) a fost prima dintre cele europene, cea care a adus noutatea absolutd a
organizarii vietii vechilor greci la un nivel neatins pand atunci. Grecii iubeau comunicarea de orice fel,
mai ales 1n discutiile de la vestitele lor simpozioane, in care functiona ca o obligatie dar si ca o bucurie,
legea ospitalitati. Drepturile oaspetilor si ospetiei au fost concepute, recunoscute si respectate din
aceasta perioadd. Mai mult, erau atent apdrate, pedepsele pentru nerespectarea si incédlcarea lor fiind
printre cele mai aspre

Roma antica (sec.8-5 1.Hr)

O data cu civilizatia romana fata lumii antice se schimba din temelii. La apogeul sdu, Imperiul roman
se intindea de la hotarele Scotiei pana la Eufrat si din tinuturile germanilor pana pe coasta de nord a
Africii, reteaua de drumuri Tnsumand peste 400.000 km, din care peste 80.000 erau pietruiti. Sute de
mii de tone de alimente si materiale de toate felurile traversau Imperiul in cateva saptamani, centrul de
primire si redistribuire fiind, bineinteles, Roma. Curierii, oficiali sau nu, strdbateau cu maxima iuteala
imperiul, cei mai multi dintre ei pe distante considerabile, fapt care a impus incad de la consolidarea
republicii, aparitia popasurilor de noapte, o adevarata institutie, care a impus, la randul ei, un set de
reguli precise.



Abia in ultimul secol al Republicii au aparut
calatoriile de placere, pe distante scurte la
inceput, in jurul Romei si al marilor orase,
intre proprietdti. Apoi, ca niste cercuri pe
suprafata apei, cercurile s-au largit, distantele
au crescut In proportie aritmetica, pana cand
totul a devenit moda. Se nascuse turismul in
paralel cu drumurile, romanii au reusit sa
dezvolte o alta retea, aceea a termelor, adicd a
bailor romane, reusind sd ducd fericita
imbinare dintre curdtenie, Intretinerea fizica
si conversatie la nivel de arta.

Baule romane
Ospitalitatea in evul mediu

O importanta deosebitd in dezvoltarea unitatilor de cazare din aceasta perioada in partea europeana a
avut biserica crestind, care obligd manastirile de a-i adaposti pe pelerini in drumul lor catre locurile
sfinte.

Din documente aflam ca mult mai departe, in China
si Mongolia, popasurile ofereau addpost soldatilor si
curierilor imperiali. In Japonia, la inceputul sec. 8, au
fost construite primele doud hoteluri atestate din
istorie. Se numeau ryokans si erau de fapt case de
oaspeti de dimensiuni respectabile. Tot in acea
perioada este inaltat primul hotel din lume al carui
nume se cunoaste: Hotel Koshu Nishiyama, care
primeste oaspeti si in prezent, fiind administrat de
aceeasi familie de cateva generatii.

Ryokans in Japonia

In Anglia medievali transportul preferat era careta postald. Pe parcursul drumului careta postala face
cateva popasuri in localuri, ce ofereau odihnd si hrana calatorilor. De aici provine denunirea unitatii
respective de statie postala.

Unul din primele hoteluri in Europa, Hotelul
Henrik al 4, a fost construit in orasul Nant la 1788,
costul constructiei fiind de 17500 usd, suma
fabuloasa pentru acele vremuri. Hotelul dispunea
de 60 paturi si era calificat ca cel mai sofisticat
din Europa.

Progresiv, se poate mentiona aparitiei in perioada
Evului Mediu, a primelor societdti profesionale.
La 1282 carciumarii din Italia au format bransa
carciumarilor.

»

Nantes Hotel
Lumea noua (sec.XVI-inc.sec.XX)



Catre sec.XVI isi fac aparitia in Europa, unitati ce se deosebesc radical de cele existente anterior -
cafenele, iar in Rusia ceaindriile. La Paris, prima cafenea a fost deschisa la 1672 pe piata Saint
Germaint, iar putin mai tarziu apar cabareturile.

Tot la Paris, In 1553 este deschis primul restaurant ”Tour d’ Argent”, unica unitate ce oferea clientilor
preparate culinare. Termenul de “restaurant” a aparut mai tarziu si este legat de bucatarul francez
Boulanger (de la supa din carne de oaie in vin, pe care o oferea vizitatorilor sai in localul carciumei cu
inscriptia ,,Restaurant”).

La 1571 in Franta, a fost elaborat primul meniu, ce reprezenta lista bucatelor culinare, oferite la o
serbare n palatul regal al lui Karol al IX. Fiind totusi un eveniment unitar, atunci meniul nu a intrat in
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Ritz din Madrid -» Savoy din Londra Metropole din Bruxelles

Au aparut rapid noi hoteluri de lux : Ritz din Madrid, Savoy din Londra, Beau Rivage Palais din
Lausanne, Plaza din New York, Metropole din Bruxelles, Plaza-Athenee din Paris, Taj Mahal din
Bombay au fost doar citeva. Acesta este considerat primul mare boom din istoria ospitalitatii.

Perioada contemporana

Printre specialistii hotelieri se considera ca punerea 1n functiune a hotelului Tremont Hause (1829,
Boston) a pus baza industriei hoteliere contemporane, iar modul de conducere a activitatii, a fost luat
drept model de catre alti hotelieri, cladirea hotelului fiind cea mai mare si mai costisitoare pe acele
timpuri din lume.

Industria turismului a profitat rapid de aparitia
internetului, (1993) oferind oaspetilor posibilitatea
de a compara, rezerva si revizui comanda pentru
hoteluri direct de la computerul personal.
Companiile de software au inceput s dezvolte noi
instrumente de implementare in industria hoteliera,
care sunt inca in plina explozie, inclusiv baze de date
si sisteme de rezervare pentru oaspeti, gestiunea
camerelor si menajului, preferintele oaspetilor,
programe de fidelizare si multe altele.

Hotelului Tremont Hause (1829, Boston)



In 2008 se lanseaza platforma AirBnB, provocand industria hotelierd prin atragerea turistilor si
preluarea cotei de piati. Hotelurile rdspund cu abordiri de marketing', inclusiv campanii de
socializare si experiente personalizate ale oaspetilor, create prin dispozitive inteligente. Cei 4 P (Patru
P) sunt un model fundamental in marketing: produs, pret, promovare, plasament.

%\ INTREBARI SI SITUATII:
e

» -

De ce se considera cd Pesterile Lascaux sunt un prim exemplu de "cazare"?

Ce au adus grecii antici si romanii in dezvoltarea turismului si a ospitalitatii?

Care a fost rolul bisericii si al manastirilor in Evul Mediu?

Ce inventie a schimbat fundamental industria turisticd la sfarsitul secolului al XX-lea si de ce?

PR

1.2. Notiuni fundamentale utilizate in industria hoteliera

Industria turismului si a ospitalitatii este un domeniu complex, care utilizeazd un vocabular bogat si
divers. De la procedurile de check-in, la tipurile de cazare si la terminologia de transport, fiecare
notiune are un rol bine definit in a asigura o experienta de caldtorie fluenta si placutd pentru clienti.
Cunoasterea acestor termeni este fundamentald pentru orice profesionist care activeaza in aceasta
industrie, permitandu-i s comunice eficient si sa raspunda nevoilor variate ale oaspetilor.

Organizatia Mondiald a Turismului (OMT) foloseste notiunea
de ,hotel" ca unitate de cazare, ce reprezintd constructii
(stabilimente), ce ofera caldtorilor, in mod regulat sau
epizodic, posibilitatea de a se caza, ,hotelul", in cazul dat,
fiind unitatea de baza, traditionala, clasica.

In Hotarirea Guvernului Republicii Moldova nr.643 din 27
mai 2003, hotelul - structurd de primire turisticd, destinata
cazarii turistilor 1n cladiri sau 1n corpuri de cladiri , care pune
la dispozitia turistilor camere sau apartamente dotate

corespunzator, presteaza servicii specifice si dispune de
receptie si de spatii de servire a mesei in incinta.

Clasificare  procedura prin care o tertd parte (o organizatie, independentd de furnizor si de
consumator) da o asigurare scrisd ca un produs, in cazul dat -structurd de primire
turistica, corespunde unui nivel stabilit de criterii specific.

Categorie de  un nivel stabilit de criterii specifice, atribuit unei structuri de primire turistica ca
clasificare  urmare a clasificarii acesteia.
Stea reprezentarea categoriei de clasificare.

T Marketingul este un ansamblu de activitati orientate spre crearea, comunicarea si livrarea de valoare catre clienti,
cu scopul de a satisface nevoile si dorintele acestora, prin intermediul schimbului. Practic, marketingul se ocupa
de identificarea, anticiparea si satisfacerea cerintelor clientilor intr-un mod profitabil pentru organizatie. In prima
instantd marketingul este comunicarea eficienta despre serviciile propuse. Termenul ,marketing” provine din
cuvantul latin ,mercatus”, care inseamna piata sau negustor. Initial, in secolul al XVI-lea, ,marketing” se refereain
dictionarele engleze la activitatile de cumparare si vanzare care aveau loc intr-o piata.



Declasificare  procedura de coborire a categoriei de clasificare atribuite, cu una sau mai multe
stele;
Certificat de  document emis in baza clasificarii, care contine serie, numar, categorie de
clasificare clasificare, perioada de valabilitate, data eliberarii, data reconfirmarii, denumirea
si adresa structurii clasificate, precum si date de inregistrare ale agentului
economic
Reconfirmare  procedura prin care se confirma, dupa o perioadad de timp stabilita, categoria de
clasificare atribuita structurii de primire turistica.
Industria ansamblu de activitati economice si comerciale destinate producerii de servicii
turismului  turistice, corespunzdtoare standardelor de clasificare, realizate prin structurile de
cazare si alimentatie, de agrement si de tratament balnear, de prestare a serviciilor
de transport, de organizare a congreselor si conferintelor, cu destinatie sportiva,
prin birouri de informare turistica, prin turoperatori si agentii de turism.
Infrastructura = ansamblu de constructii necesare unei zone turistice pentru primirea si deservirea
turistica turistilor (structuri de cazare, de alimentatie, de agrement si de tratament balnear,
de prestare a serviciilor de transport, de organizare a congreselor si conferintelor,
cu destinatie sportivd, birouri de informare turisticd, centre de
confectionare/comercializare a articolelor de artizanat, parcari etc.)
Servicii servicii prestate de catre agentii economici din industria turismului, care includ
turistice cazarea, masa §i transportarea turistilor, serviciile de agrement, tratamentul
balnear, asistenta turistica si alte servicii complementare.
Concepte cheie si ciclul de sedere al oaspetilor

Industria hoteliera este un domeniu vast si complex, caracterizat printr-un limbaj specific si o serie de
proceduri standardizate, esentiale pentru asigurarea unei experiente de calitate pentru clienti. Inainte
de a explora diferitele tipuri de servicii si personal, este crucial sd intelegem ciclul de sedere al unui
oaspete, de la sosire pana la plecare. Acesta este guvernat de doud notiuni fundamentale: Check-in si
Check-out.

Check-in este procesul formal prin care un oaspete este inregistrat la un hotel. Acesta se desfasoara,
de regula, la receptie si include verificarea identitatii oaspetelui (pe baza unui act de identitate),
confirmarea rezervdrii, completarea unei fise de cazare si, in final, alocarea unei camere si predarea
cheii sau a cardului de acces. Acest moment este prima interactiune directd si semnificativa a oaspetelui
cu personalul hotelier si stabileste tonul pentru intreaga sa sedere. Un check-in eficient si prietenos
contribuie la crearea unei prime impresii pozitive, esentiale in industria ospitalitdtii.

Check-out este procesul invers, care marcheaza sfarsitul sederii oaspetelui. La check-out, oaspetele
returneaza cheia camerei, achitd eventualele costuri suplimentare (consumatia de la minibar, servicii
de spalatorie, apeluri telefonice etc.) si primeste o factura finald. Acest proces este la fel de important
ca si check-in-ul, deoarece reprezinta ultima interactiune cu clientul. O procedura rapida si corecta de
check-out evita orice potentiald frustrare si lasa oaspetelui o ultima impresie pozitiva, incurajandu-1 sa
revind. Adesea, n timpul check-out-ului, se poate solicita feedback de la client, o practica valoroasa
pentru imbunatatirea continud a serviciilor.

Aceste doua notiuni, Check-in si Check-out, definesc practic ,,intervalul de timp” al prezentei fizice a
unui oaspete in hotel si sunt pilonii oricdrei operatiuni de cazare. Ele sunt direct legate de notiunea de
ocupare (ocupancy), un indicator de performanta crucial pentru orice unitate de cazare.



% INTREBARI SI SITUATII:

» -

1.

1.3.

Ce rol are cunoasterea notiunilor fundamentale in activitatea unui profesionist din industria
turismului si ospitalitatii?

Cum este definit hotelul conform Hotérarii Guvernului Republicii Moldova nr. 643 din 27
mai 2003?

Ce reprezinta clasificarea si care este scopul procedurii de reconfirmare in structurile de
primire turistica?

Care sunt principalele componente ale infrastructurii turistice?

Ce reprezinta procesele de check-in si check-out si de ce sunt ele esentiale pentru experienta
oaspetilor?

Cadrul legislativ privind industria hoteliera

Legile ospitalitatii din Republica Moldova

Pentru a functiona corect, industria hotelierd se bazeaza pe un set de reguli si legi. In Republica
Moldova, cadrul legislativ principal este Legea nr. 352-XVI din 24 noiembrie 2006, care

regle

Aceasta lege stabileste regulile de baza, cum ar fi:

>
>

menteaza activitatea turistica.

Cum se elaboreaza politica de stat in turism
Cum se organizeaza activitatile turistice si afacerile din
acest sector

Cum se asigurad calitatea serviciilor si siguranta turistilor

Ce principii se aplica 1n colaborarea cu alte tari

Republica Moldova are un

Republic of Moldova Q cadru legislativ destul de bine
structurat in ceea ce priveste

turismul, care acopera:

> Functionarea legala
(autorizari, clasificari,
evidenta, protectia
consumatorului)

> Infrastructura
institutionala (Oficiul
National al Turismului,
Registrul Turismului)

> Promovarea si dezvoltarea



> Aspectele transfrontaliere (documente de calatorie,

vize)

> Protectia patrimoniului si mediului (arii protejate,

monumente)

strategica (strategie
nationald, integrare in retele
culturale europene)

Cadrul legislativ al industriei ospitaliere

Act legislativ / normativ

Legea nr.
organizarea si
activitatii turistice

352/2006  privind
desfasurarea

Hotararea Guvernului nr. 643/2003
privind  aprobarea  Normelor
metodologice si criteriilor de
clasificare a structurilor de primire
turistica

Legea nr. 23/2023 pentru aderarea
la Acordul partial extins privind
Rutele Culturale ale Consiliului
Europei

SUMMITUL COMUNITATII
POLITICE EUROPENE

REPUBLICA MOLDOVA

1iunie 2023

S

Legea nr. 160/2011 privind
reglementarea prin autorizare a
activitatii de intreprinzator

Explicatie detaliata

Este legea-cadru a turismului in Republica Moldova.
Defineste notiuni esentiale (agentie de turism, ghid,
destinatie, pachet turistic), stabileste drepturile si
obligatiile operatorilor de turism, regimul de
licentiere si clasificare a structurilor de cazare,
responsabilitatile agentiilor fatd de turisti, precum si
regimul de sanctiuni administrative pentru
nerespectarea normelor. Legea este in proces de
modernizare pentru a fi armonizata cu standardele UE
si pentru a introduce instrumente moderne precum
centre de informare turistica si ghiduri de rute.

Reglementeaza clasificarea unitatilor de cazare
(hoteluri, moteluri, pensiuni agroturistice, vile
turistice, campinguri etc.) si a structurilor de
alimentatie (restaurante, baruri). Prevede criterii clare
pentru acordarea ,stelelor” sau ,margaretelor”,
inclusiv conditii minime de confort, dotéri obligatorii
(apa calda, mobilier, securitate), calitatea serviciilor,
siguranta turistilor. Este actul care garanteaza
standardizarea si transparenta serviciilor oferite in
turism.

Permite Republicii Moldova sa participe la Programul
Cultural Routes of the Council of Europe. Aceasta
deschide accesul la reteaua internationald de rute
turistice tematice (ex. Ruta Vinului, Ruta Romanitatii,
Ruta Evreiascd), care promoveaza patrimoniul
cultural, istoric si natural. Legea sprijinad
internationalizarea turismului moldovenesc si
dezvoltarea unor produse turistice competitive.

Stabileste cadrul general pentru obtinerea licentelor si
autorizatiilor necesare n diverse domenii economice,
inclusiv turism. Prevede cine poate solicita licente
pentru activitati turistice (agentii, operatori, ghizi),
conditiile de eliberare, suspendare si retragere a
acestora. Scopul este simplificarea procedurilor



Legea nr. 131/2012  privind
controlul de stat asupra activitatii
de intreprinzator

Legea nr. 105/2003
protectia consumatorilor

privind

Hotararea Guvernului nr. 559/2015

privind aprobarea Conceptului
Sistemului Informational
Automatizat »Registrul
Turismului”

Hotararea Guvernului nr. 570/2023
privind  constituirea  Oficiului
National al Turismului

Hotararea Guvernului nr. 338/2014
privind aprobarea Strategiei de
dezvoltare a turismului ,,Turism
2020” si a Planului de actiuni

(2014-2016)

Hotararea Guvernului nr. 784/2000
pentru aprobarea Regulamentelor-
cadru ale ariilor naturale protejate
si monumentelor

in afara de legile care sunt direct legate de industria turismului, mai sunt citeva acte legislative

importante

administrative si reducerea

operatorii din turism.

birocratiei pentru

Prevede modul in care statul efectueaza controale la
agentii economici, inclusiv in turism. Legea are ca
scop transparentizarea controalelor, reducerea
presiunii administrative asupra agentilor si stabilirea
unor reguli clare pentru inspectii. Este importantd
pentru operatorii turistici, deoarece stabileste limitele
in care pot fi verificati si protejeazd impotriva
abuzurilor.

Se aplicd st in domeniul turismului, protejand
drepturile turistilor ca beneficiari de servicii.
Prevede dreptul la informare corectd, la servicii de
calitate, la despagubiri in caz de prejudiciu sau serviciu
neconform. Este un instrument important pentru
increderea turistilor strdini si locali In serviciile oferite.

Creeaza Registrul Turismului — o bazd de date
electronicd unde sunt Inregistrati operatorii turistici,
structurile de cazare si ghizii. Registrul permite statului
sa monitorizeze mai bine sectorul, sa colecteze
statistici, iar turistilor sa verifice daca o agentie sau un
hotel este autorizat.

Creeaza o institutie specializata pentru turism,
subordonata Ministerului Culturii. Oficiul are atributii
de promovare a destinatiilor turistice, dezvoltare a
brandului national de turism, implementare a
politicilor guvernamentale si coordonare cu partenerii
internationali. Este primul organism dedicat exclusiv
turismului dupa mai multe reorganizari institutionale.

Document strategic ce a trasat directiile de dezvoltare
a turismului: infrastructura, promovare
internationald, diversificarea produsului turistic
(vin, rural, ecologic, cultural), formarea fortei de
munca. Desi perioada sa de aplicare s-a incheiat,
principiile sale stau la baza politicilor actuale.

Stabileste modul de organizare si protectie a
rezervatiilor naturale, parcurilor nationale,
monumentelor istorice si de arhitectura. Este
esential pentru turismul ecologic si cultural, intrucat
defineste regulile de acces si utilizare turistica a
patrimoniului natural si construit.

Regulamente si norme pentru unitatile de cazare si alimentatie

Unitatile de cazare si alimentatie trebuie sa functioneze conform unor reguli clare, stabilite prin
legislatia nationala. Hotelurile, pensiunile sau restaurantele sunt supuse procesului de clasificare, in
baza caruia primesc stele sau margarete, ce reflecta nivelul de confort si calitatea serviciilor. In plus,
acestea sunt obligate sa asigure respectarea normelor de igiend alimentara si a regulilor de protectie



impotriva incendiilor. Dotarile minime, precum apa calda, ventilatie, echipamente de sigurantd si
mobilier adecvat, sunt cerinte obligatorii. Respectarea acestor reguli garanteaza atit transparenta
pentru clienti, cat si un nivel standardizat al serviciilor de ospitalitate.

Codul muncii si Legea securitatii si sinitatii in munca nr. 186/2008

Personalul din hoteluri si restaurante este protejat prin reglementarile Codului muncii si ale Legii
securitatii si sanatatii in munca nr. 186/2008. Aceste acte stabilesc conditiile de angajare, programul
de lucru, plata orelor suplimentare si protectia impotriva exploatarii. Angajatorii sunt obligati sa
asigure un mediu sigur de munci, echipamente de protectie si instruire periodica a personalului. In
domeniul ospitalitatii, unde angajatii lucreaza deseori cu echipamente electrice, substante de curdtenie
sau manipulare de alimente, aceste norme au o importanta deosebita. Aplicarea lor corecta contribuie
la prevenirea accidentelor si la mentinerea unei echipe motivate si eficiente.

Legea privind comertul interior nr. 231/2010

Aceasta lege reglementeaza activitatea unitatilor de comert interior, inclusiv restaurante, cafenele si
baruri. Ea stabileste regulile pentru vanzarea produselor si serviciilor, respectarea conditiilor de
functionare si obligatia informarii corecte a consumatorului. Legea include norme privind afisarea
preturilor, emiterea bonurilor fiscale si respectarea orarului de lucru autorizat. Pentru restaurante si
cafenele, respectarea acestei legi este esentiala pentru a asigura transparenta fatd de clienti si pentru a
evita sanctiunile. In plus, aplicarea corecti a prevederilor legii sprijind dezvoltarea unui climat
concurential corect in sectorul ospitalitatii.

Regulamente sanitare (ANSP) - siguranta alimentelor si sanatatea turistilor

Siguranta alimentara este reglementatd de normele si instructiunile elaborate de Agentia Nationala
pentru Sdnatate Publica (ANSP). Toate unitdtile de alimentatie publica trebuie sa respecte regulile de
igiend la prepararea, depozitarea si servirea alimentelor. Controlul temperaturii, igienizarea
ustensilelor si respectarea termenelor de valabilitate sunt cerinte obligatorii. In plus, personalul trebuie
sd detina certificate medicale si sa fie instruit periodic in domeniul igienei. Respectarea acestor norme
protejeaza sandtatea turistilor si previne incidentele de intoxicatie alimentard, care pot afecta grav
imaginea unei unitati turistice.

% INTREBARI SI SITUATII:
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Ce lege reglementeaza activitatea turistica in Republica Moldova si de ce este importanta?

De ce este esentiald standardizarea in industria hoteliera?

De ce este important ,,Registrul Turismului” pentru transparenta si siguranta sectorului?

Cum contribuie participarea Moldovei la reteaua ,Rute culturale europene” la dezvoltarea
industriei ospitalitatii?

5. Explicati diferenta dintre reglementarile de autorizare si cele de control ale activitatii turistice.
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1.4 Clasificarea unitatilor de cazare

Clasificarea hotelurilor este un instrument vital atat pentru consumatori, cat si pentru operatori. Scopul
sau este de a-i ajuta pe turisti sd aleaga unitatea de cazare potrivita, oferindu-le informatii clare despre
nivelul de servicii si facilitati.

Clasificarea este un instrument de marketing puternic deoarece comunica rapid si eficient valoarea si
pozitionarea unei unitdti de cazare. Nu este doar o formalitate administrativa, ci un element cheie in
strategia de promovare.

> Diferentiere si pozitionare: Stelele sau margaretele diferentiazd o unitate de cazare de
celelalte. O unitate de 4 stele se pozitioneaza ca o optiune de calitate superioara, adresandu-se



unui public care cautd confort si servicii extinse. Aceastd pozitionare clard ajutd la atragerea
publicului tinta potrivit.

> Baza pentru publicitate: Clasificarea oferda un element concret care poate fi folosit in
materialele publicitare, pe site-uri web si pe platformele de rezervari. "Hotel de 4 stele cu
vedere la mare" este o descriere mult mai convingatoare decat "Hotel cu servicii bune".
Numadrul de stele devine o caracteristica de vanzare esentiala.

> Creeaza asteptari si reduce riscul perceput: Prin afisarea publicd a clasificarii, unitatea de
cazare gestioneazd asteptarile turistilor. Un turist stie la ce sd se astepte de la un hotel de 3
stele, iar aceasta predictibilitate reduce riscul perceput al unei alegeri gresite, ceea ce face
procesul de decizie mai usor si mai rapid.

Practic, clasificarea transforma caracteristicile complexe ale unei unitati de cazare intr-un simbol
simplu si recunoscut, ajutand unitatea sa isi transmitd valoarea si sd atraga clienti intr-un mod eficient.

Clasificarea internationala

Exista o lipsa de uniformitate in sistemele de clasificare la nivel mondial. Unele tari, precum Norvegia
sau SUA, nu au un sistem oficial, bazdndu-se pe libertatea pietei. Altele, cum ar fi Danemarca si
Elvetia, au un sistem neoficial, recunoscut de public. In categoria tarilor care nu au implementat niciun
sistem de clasificare se regdsesc natiuni nordice, cum ar fi Norvegia si Finlanda, Statele Unite, precum
si state cu traditie juridica anglo-saxona, inclusiv Australia, Noua Zeelanda, Hong Kong, Kenya si
Singapore, alaturi de Israel si Columbia. In majoritatea acestor tiri, reticenta fatd de adoptarea unui
sistem de clasificare se bazeaza pe principiul libertatii pietei, care respinge orice forma de interventie
si control. Exista si tari cu sisteme proprii, foarte detaliate, cum ar fi Franta si India.

In contrast, alte tari au adoptat sisteme proprii de clasificare, variind in detaliu si complexitate, precum
Italia, Irlanda, Olanda, Grecia si Luxemburg. Dintre acestea, sistemele de clasificare din Franta si
India sunt recunoscute pentru complexitatea si detalierea lor remarcabila.

Clasificarea hotelurilor

Reprezinta o forma de prezentare sintetica a nivelului de
confort si a calitatii serviciilor oferite.

Obiectivele adoptarii unui sistem de
clasificare oficiala:
Posibilitatea

diferentierii
Informarea
clientului

Reglementarea

sistemului de
Protectia
clientului

In 2009, mai multe tari europene au creat Uniunea Hotelstars, cu scopul de a armoniza sistemul de
clasificare.



» Asigurarea stabilitatii calitatii serviciilor in unitatile de
cazare,

» Armonizarea criteriilor de clasificare a facilitatilor de
plasament cu recomandarile Organizatiei Mondiale a
Turismului (OMT) si luarea in considerare a practicilor
externe existente;

» Diferentierea facilitatilor de cazare in functie de gama si
calitatea serviciilor furnizate;

» Asistarea consumatorului intr-o alegere competentd a

Principalele obiective serviciilor de cazare;
ale  Sistemului de  » Furnizarea consumatorului de informatii fiabile ci
clasificare a hotelurilor categoria unititii de cazare este confirmati de rezultatele
si a altor unitati de clasificarii si corespunde celei stabilite in documentele de
cazare sunt: reglementare adoptate in sistem;
» Cresterea competitivitatii hotelurilor si a altor unitati de
cazare;

» Promovarea dezvoltarii turismului receptor si intern prin
consolidarea increderii consumatorilor interni si straini in
rezultatele clasificarii facilitdtilor de cazare si in
consecinta, cresterea partii de venituri a bugetului tarii.

Clasificarea in Republica Moldova In Republica Moldova, clasificarea se face conform Hotararii
de Guvern Nr. 643. Aceasta obliga toate unitatile de cazare sa obtind un certificat de clasificare pe
baza unui sistem de stele. Toate structurile de primire turisticd sunt obligate sa obtina certificatul de
clasificare.

PARCURSUL DUMNEAVOASTRA PENTRU OBTINEREA CU SUCCES A
CERTIFICATULUI IN INDUSTRIA HOTELIERA

Audituri de supraveghere Analiza criteriilor

neanuntate®

Q
Baza de date Certificat si sigiliu
Certipedia

* Anual: pe durata pandemiei active, audituri de supraveghere suplimentare neanuntate, semi-anuale

A TUVRheinland®
Precisely Right.

Criteriile de clasificare iau in considerare:

> Starea generald a cladirii si dotarile: holul de primire, holuri si coridoare de etaj; instalafii;
spatii de cazare; grupuri sanitare; spatii pentru alimentatie; alte facilitdti; servicii minime
oferite turistilor, care pot fi cuprinse in tarif sau cu plata separata

» Dimensiunile camerelor si grupurilor sanitare.
> Serviciile oferite (incluse in pret sau platite separat).

> Criteriile suplimentare de evaluare se referd la: tipuri de constructii-instalatii si dotari;
servicii suplimentare; spatii de agrement si sport; posibilitdti de organizare de receptii,



Certificatul de clasificare este valabil timp de trei ani si trebuie

conferinte, banchete, centre de afaceri - prevazute intr-o lista distincta. Pentru fiecare in parte
este stabilit un numar de puncte, conditia fiind ca, in functie de categorie, hotelurile si
hotelurile-apartamente sd intruneasca un punctaj minim

> Locul de cazare va asigura securitatea personald a oaspetilor, se va ocupa de depozitarea
sigurd a bunurilor i valorilor acestora. Unitatile de cazare sa fie prevazute cu instalatii
functionabile de stingere a focului si sa fie afisat planul de evacuare in caz de incendii. Hotelul
sd asigure intimitatea necesara turistului si linistea in timpul noptii. Sa fie afisate orarul de masa,
precum si posibilitatea de a lua masa. [luminarea sa fie asiguratd mai ales in camere, pe coridor
si in fata scarilor.

Regunecs Maoova

A A Agerta Tursmay
reconfirmat anual. In cazul in care normele nu sunt respectate, :
unitatea poate fi declasificata. m
Pentru confirmarea categoriei de clasificare acordate de

AcT

Departamentul Dezvoltarea Turismului, se elibereaza actul de
clasificare si placheta cu inscrierea categoriei de clasificare care
atestd tipul de unitate si categoria de incadrare, exprimata printr-un
numar de stele. Termenul de valabilitate a actului de clasificare este
de trei ani, cu doud reconfirmari anuale in vederea respectarii
criteriillor care au stat la baza clasificarii structurii. In cazul
nerespectarii criteriilor vizate, se aplicd procedura de declasificare,
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de ridicare sau de anulare a actului de clasificare.

Clasificarea intreprinderilor hoteliere in functie de nivelul de confort

Aceasta clasificare joacd un rol urias in rezolvarea problemelor de management al calitatii serviciilor
hoteliere. Nivelul de confort este un criteriu complex, ale carui componente sunt:

VVVYVY V¥V

Y

Starea numarului de camere - suprafata camerelor (mp), ponderea camerelor single, camere cu mai
multe camere, apartamente, disponibilitatea facilitatilor comune etc.;

Starea mobilierului, a inventarului, a produselor sanitare si igienice etc.;

Disponibilitatea si starea unitatilor de alimentatie publicd - restaurante, cafenele, baruri etc.;
Starea cladirii, cdile de acces, amenajarea teritoriului adiacent;

Asistenta informationala si asistentd tehnica, inclusiv disponibilitatea telefonului, comunicatiilor
prin satelit, televizoarelor, frigiderelor, minibarurilor, mini-seifuri etc.;

Furnizarea unei serii de servicii suplimentare.

Cele mai frecvente sisteme de clasificare sunt urmatoarele

1.

Nivel

Sistemul stelar este un sistem european de clasificare bazat pe sistemul national de clasificare
francez, care se bazeaza pe impartirea hotelurilor in categorii de la una la cinci stele. Acest sistem
este utilizat in Franta, Austria, Ungaria, Egipt, China, Rusia, Brazilia (cu o oarecare supraestimare
a stelelor in hotelurile independente) si in alte tari.In Italia, prefixul ,,lux” a fost introdus pentru
cele mai de inalta calitate hoteluri de cinci stele.

Un rating mai mare cu stele al unui hotel corespunde unei game mai largi de servicii pe care le
poate oferi clientilor sai. Astfel, oaspetilor li se ofera servicii de saloane de Infrumusetare, sala de
masaj, servicii de transport auto (transportarea clientilor la aeroport sau gard), servicii de catering.

Tabel comparativ — criterii de clasificare dupa numar de stele
Hoteluri (stele) Pensiuni / Agropensiuni
(margarete)

Camere simple, mobilier de baza, = Cazare in conditii simple; mobilier



baie comund; apa rece/calda;
servicii minime de curatenie.
Camere cu baie proprie pentru
majoritatea; mobilier standard,
TV sau radio; mic dejun oferit.

Toate camerele cu baie proprie;
receptie functionald; TV, telefon;

restaurant in incintd; servicii
suplimentare (spalatorie).
Camere spatioase cu dotari

moderne (minibar, seif, internet);
restaurant de calitate; sald de
conferinte; personal calificat
disponibil permanent.

Servicii de lux: apartamente, mai
multe restaurante, spa, piscine,
servicii personalizate; standarde
internationale de confort si

functional; acces la baie comunad; apa
potabila si incalzire.

Camere cu baie proprie partial;
mobilier confortabil; posibilitate de
servire mic dejun; spatii comune de
socializare.

Camere cu baie proprie obligatoriu;
mobilier modern; internet; spatiu
pentru servirea mesei cu produse
locale; activitdti traditionale.

Camere confortabile cu dotari
moderne; bucatarie traditionala de
calitate;  servicii de  agrement
(echitatie, drumetii); personal instruit
in turism.

Servicii premium: camere tematice,
gastronomie traditionald de top,
activitati turistice organizate; confort
maxim si experienta autentica.

securitate.

Clasificarea unitatilor de cazare, cum ar fi hotelurile, pensiunile sau vilele, prin atribuirea de stele
sau margarete, are un impact major asupra increderii turistilor si a competitivitatii pe piata
turistica. [ata cum:

increderea turistilor: Pentru turisti, clasificarea serveste ca un indicator standardizat al
calitatii si al serviciilor oferite. O unitate de cazare de 5 stele, de exemplu, garanteaza un anumit
nivel de confort, facilitati si servicii, in timp ce una de 2 stele ofera, de obicei, servicii mai
simple si esentiale. Aceastd standardizare ajuta turistii sa aiba incredere cd vor primi ceea ce se
asteapta si ca pretul platit corespunde cu calitatea primita, eliminand incertitudinea.
Competitivitatea pe piata: Pentru unitatile de cazare, clasificarea este un instrument crucial
de pozitionare pe piatd. O clasificare superioard permite unitatii sd se diferentieze de
concurentd si sd justifice preturi mai mari. De asemenea, atrage o clienteld specifica (de
exemplu, turisti de lux pentru un hotel de 5 stele) si poate stimula investitiile in imbunatatirea
calitatii serviciilor si a infrastructurii, pentru a atinge un nivel superior de clasificare si a deveni
mai competitive. O clasificare scazutd sau lipsa acesteia poate reduce credibilitatea si sansele
de a atrage clienti.

Sistemul de litere este un sistem utilizat in Grecia, conform caruia toate hotelurile sunt impartite in
patru categorii, notate cu literele A, B, C, D. Cea mai 1nalta categorie de calitate hoteliera este notata
cu conformitatea aproximativa a categoriei de calitate in sistemul de cinci stele si este urmatoarea:
de luxe corespunde nivelului de cinci stele, categoria A - la un nivel de patru stele, categoria B - la
un nivel de trei stele, categoria C - la un nivel de doua stele, categoria D - la nivelul unui hotel din
categoria ,,0 stea”. In prezent, impreuni cu literele de pe fatadele hotelului, puteti vedea si stelele
obisnuite;

a. Sistemul de coroane sau chei este comun in Marea Britanie. Pentru a trece la stelele
obisnuite, trebuie sa scadeti una din numarul total de coroane, adica in comparatie cu steaua
europeana, coroana este cu o unitate mai mare.

b. Sistemul indian de puncte, care se bazeazd pe evaluarea hotelului de catre o comisie de
experti.

Astfel, fiecare tara are propria clasificare a intreprinderilor din industria hoteliera. Prin urmare,

hotelurile apartinand aceleiasi categorii, dar situate in téri diferite, pot avea diferente destul de

semnificative.



% INTREBARI SI SITUATII:
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Care este scopul principal al clasificarii unitatilor de cazare in turism?

2. Ce diferente existd intre sistemul de clasificare pe stele (hoteluri) si cel pe margarete

(pensiuni/agropensiuni)?

Care sunt criteriile minime obligatorii pentru obtinerea unei clasificari de 3 stele la hoteluri?

4. Cum influenteaza clasificarea unitatilor de cazare increderea turistilor si competitivitatea pe piata
turistica?

5. De ce se considera clasificarea unitatilor de cazare un instrument de marketing in industria

turismului?
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1.5 Planificarea sistemului de management hotelier

Se poate de gandit despre un hotel ca despre un organism viu. Fiecare departament — de la receptie si
curdtenie, la restaurant si marketing — este un organ vital. Fard o coordonare perfecta, intregul
organism nu poate functiona la capacitate maxima. In trecut, aceasti coordonare se realiza prin
mijloace rudimentare: agende pe hartie, fise de cazare scrise de mana, apeluri telefonice nesfarsite si
batdi de cap cu erori umane. Astazi, in era digitald, inima care pompeaza informatie si asigura armonia
operationald este Sistemul de Management Hotelier (HMS).

Acest capitol se va concentra pe aprofundarea procesului de planificare a sistemului de management
hotelier, o etapa strategica esentiald care transforma un hotel dintr-un mozaic de activitati disparate
intr-o maginarie bine unsa, gata sa ofere o experienta impecabild oaspetilor.

Un HMS nu este doar un simplu software, ci o arhitectura complexd de proceduri si tehnologii,
conceputa pentru a gestiona fiecare aspect al operatiunilor. Planificarea sa strategica este la fel de
importanta ca si construirea hotelului in sine, deoarece de ea depind fluiditatea proceselor, eficienta
personalului si, in cele din urma, profitabilitatea afacerii. O planificare riguroasd permite anticiparea
problemelor, optimizarea resurselor si crearea unui mediu de lucru mai ordonat si mai productiv.

Fara o planificare adecvatd, riscurile sunt semnificative: erori de rezervare care genereaza
supraaglomerari neplacute (overbooking), ineficientd operationald care se traduce in timpi de
asteptare mari pentru clienti si frustrare pentru angajati, pierderi financiare cauzate de o politica de
preturi neadaptata sau dificultiti in urmarirea veniturilor si cheltuielilor. in cele din urma, un sistem
prost planificat duce la o experientd negativa pentru client, un dezastru in industria ospitalittii, unde
reputatia este totul.

In esenta, este vorba de o planificare strategicia a modului in care un hotel isi va gestiona:
1. Activitatile de zi cu zi:

- Rezervari si disponibilitate: Gestionarea camerelor disponibile, a rezervarilor online si
offline, a anularilor si a modificarilor.

- Check-in / Check-out: Automatizarea procesului de inregistrare si plecare a oaspetilor.

- Alocarea camerelor: Atribuirea automatd sau manuald a camerelor, tinand cont de
preferintele clientilor si de tipurile de camere.

2. Operatiunile interne:
- Front office: Managementul receptiei, al platilor si al facturilor.

- Housekeeping: Planificarea si monitorizarea curdteniei camerelor, a stirii de ocupare
(curatd, murdara, inspectatd etc.). Personalul de curdtenie primeste sarcini direct pe un



dispozitiv mobil, iar starea camerelor este actualizata n timp real in sistem (de la "ocupat”
la "curdtatd" si "inspectata"). Acest lucru asigurd o comunicare fluida cu receptia si reduce
timpii de asteptare pentru noii oaspeti.

- Back office: Gestionarea stocurilor, a inventarului, a resurselor umane si a contabilitatii.

3. Vanzari si marketing:

Managementul tarifelor (Revenue Management): Unul dintre cele mai sofisticate module
ale unui HMS este capacitatea de a optimiza preturile camerelor. Sistemul analizeaza date
istorice, cererea actuala, sezonul, evenimentele din oras si tarifele concurentei pentru a sugera
pretul ideal la un moment dat. Aceasta automatizare permite hotelului sa-si maximizeze
veniturile, vanzand camerele la pretul optim, fie cd este vorba de o perioada de varf (unde
preturile sunt mai mari) sau de o perioada de cerere scazuta (unde preturile sunt ajustate pentru
a atrage clienti).

Integrarea cu canalele de distributie (Channel Manager): Fiecare hotel modern vinde
camere pe o multitudine de platforme online (Booking.com, Expedia, Airbnb) si pe propriul
cosmar. Un Channel Manager, integrat Tn HMS, actualizeazd automat numarul de camere
disponibile pe toate platformele in momentul in care o rezervare este fiacutd. Aceastd
sincronizare instantanee elimind riscul de supra-rezervare si asigurd o prezentd online
consistenta.

Planificarea sistemului de management hotelier

Operatiuni

* Rezerviri interne (e Marketingul tarifelor
* Checkin/checkout
¢ Alocarea camerilor

e Conectarea cu
platformele de
rezervare online

* Front office
* Housekeeping
» Backoffice

\ Activitati de zi

Vanzari si

marketing

De ce este importanta planificarea acestui sistem?

O planificare riguroasa este cruciala, deoarece de ea depinde fluiditatea operatiunilor si rentabilitatea
afacerii. O planificare defectuoasa poate duce la:

> Erori la rezervari (overbooking, no-show management defectuos).

> Ineficientd operationala (personalul pierde timp cu sarcini manuale).

> Pierderi financiare (tarife neoptimizate, dificultati in monitorizarea cheltuielilor).

> Experienta negativd pentru client (check-in lent, erori de facturare).



Etapele planificarii:
Etapele planificarii managementului sistemului hotelier

Analiza nevoilor: Identificarea cerintelor specifice ale hotelului

Alegerea sistemului: Selectionarea software-ului potrivit, fie
ca este un sistem on-premise (instalat pe serverele hotelului)
sau unul bazat pe cloud (accesibil online).

Implementarea: Configurare, instalare si integrare cu alte
sisteme (de platd, POS-uri din restaurant, sistemul de chei
magnetice etc.).

Instruirea personalului: Asigurarea ca angajatii stiu sd
utilizeze corect sistemul.

Testare si optimizare: Verificarea functionalitatii sistemului
inainte de lansare si ajustarea continua

1. Analiza nevoilor: Identificarea cerintelor specifice ale hotelului (numarul de camere, tipul de
servicii, bugetul disponibil).

2. Alegerea sistemului: Selectionarea software-ului potrivit, fie ca este un sistem on-premise (instalat
pe serverele hotelului) sau unul bazat pe cloud (accesibil online). Aceasta este o decizie majora care
determina gradul de ocupare al entitatii turistice.

3. Implementarea: Configurare, instalare si integrare cu alte sisteme (de platd, POS-uri din
restaurant, sistemul de chei magnetice etc.).

4. Instruirea personalului: Asigurarea ca angajatii stiu sa utilizeze corect sistemul.

5. Testare si optimizare: Verificarea functionalitatii sistemului inainte de lansare si ajustarea
continud a setarilor pentru a maximiza performanta.

Cu alte cuvinte, planificarea sistemului de management hotelier este un proces strategic si tehnic prin
care un hotel se asigura ca are toate instrumentele digitale necesare pentru a functiona eficient, a-si
maximiza veniturile si a oferi o experienta impecabila clientilor sai.

INTREBARI SI SITUATII:

1. Ce reprezintd un Sistem de Management Hotelier (HMS) si de ce este considerat "coloana
vertebrala" a unui hotel modern?

2. Care sunt principalele riscuri ale unei planificari defectuoase a unui HMS? Enumerati cel putin trei
exemple.

3. Explicati rolul modulului de "Integrarea cu canalele de distributie /Channel Manager" intr-un
sistem HMS. Ce problema majora ajuta la rezolvarea acestui modul?



4. Identificati diferenta fundamentala dintre un sistem HMS bazat pe conceptul "on-premise" si unul
bazat pe "cloud".

5. Ce inseamnd " Managementul tarifelor /Revenue Management" si cum contribuie un sistem HMS
la optimizarea veniturilor unui hotel?

6. Descrieti pe scurt cele cinci etape principale ale procesului de planificare a unui sistem de
management hotelier.

1.6 Documente de reglementare interna a activitatii hoteliere

Intr-un hotel, fiecare activitate, de la primirea unui oaspete la rezolvarea unei reclamatii, trebuie sa se
desfasoare dupa reguli clare si bine stabilite. Aceste reguli nu sunt simple recomandari, ci reprezinta
un cadru formal, documentat, care asigura coerenta, calitatea si legalitatea serviciilor oferite. Acest
cadru este constituit din documentele de reglementare interna.

Spre deosebire de legile nationale sau de standardele internationale, care sunt obligatorii pentru toate
unitdtile de cazare, documentele interne sunt create de fiecare hotel in parte pentru a-si defini propriile
standarde de operare. Ele servesc drept ghid pentru angajati, asigura respectarea normelor de calitate
si previn erorile.

Fara un set clar de proceduri scrise, un hotel s-ar confrunta cu haos operational. Fiecare angajat ar
face lucrurile "cum crede de cuviintd", calitatea serviciilor ar fi inconsistentd, iar rezolvarea
problemelor ar deveni o provocare. De aceea, a intelege importanta si continutul acestor documente
este fundamental pentru orice profesionist in turism. Ele nu sunt doar o formalitate, ci o investitie in
eficienta, reputatia si siguranta afacerii.

Putem clasifica aceste documente in functie de scopul lor principal:

- Documente de Procedura Operationalda (SOP - Standard Operating Procedures): Acestea
descriu pas cu pas cum trebuie realizate sarcinile zilnice.

- Documente de Management si Politica Interna: Acestea stabilesc regulile generale de
comportament si de functionare a hotelului.

- Documente de Siguranta si Securitate: Acestea se refera la procedurile de urgenta si la protectia
oaspetilor si a personalului.



Tipul de documente de reglementare interna a activitatii hoteliere

Documente de Procedura
Operationala (SOP - e Acestea descriu pas cu pas cum trebuie
Standard Operating realizate sarcinile zilnice.
Procedures):

Documente de
Management si Politica
Interna:

e Acestea stabilesc regulile generale de
comportament si de functionare a hotelului.

Documente de Siguranta

. . e Acestea se refera la procedurile de urgenta si
si Securitate:

la protectia oaspetilor si a personalului.

Documentele de Procedura Operationala Standard (SOP)

Documentele de Procedurd Operationalda (SOP) sunt cele mai importante ghiduri de lucru pentru
personalul de la nivel operational. Ele transforma un proces complex intr-o serie de pasi simpli si
logici, asigurand ca fiecare membru al echipei actioneaza la fel, indiferent de situatie.

1. Fisa Postului (Job Description): Acest document este esential pentru fiecare angajat. El descrie
detaliat responsabilitatile, sarcinile, autoritatea si relatiile de subordonare ale fiecarei functii din
hotel. O fisa a postului clara evitd confuziile si asigura ca fiecare membru al echipei stie exact ce
se asteapta de la el.

2. Proceduri de Check-in si Check-out: Acestea sunt, Ormoe  Hotel Check-in
probabil, cele mai utilizate proceduri. Ele detaliaza Confirmation Form
fiecare pas al interactiunii cu oaspetele la sosire gila ~ resevoronvome
plecare, de la salut, la verificarea actelor de
identitate, la incasarea platii si la predarea cheii. O
procedurd bine stabilitd asigurd un proces rapid i oo
profesionist, care lasa o impresie pozitiva.

Reservation Email

Check-in Date Check-out Date

Joo ) Joo} ]

Arriving Time

AM

Number of Guests Number of Rooms

Verification*

1m nota robot

3. Proceduri de Housekeeping: Acestea descriu cum se curdtd o camera, ce produse se folosesc,
cum se aranjeaza prosoapele si cum se verifica fiecare detaliu. Ele garanteaza o calitate consistenta
a curdteniei, un aspect esential pentru satisfactia clientilor.

4. Proceduri de Room Service si Restaurant: Aceste documente ghideaza personalul din restaurant
si room service. Ele stabilesc modul de preluare a comenzilor, de servire a mesei, de gestionare a
platilor si de rezolvare a reclamatiilor. De asemenea, pot contine instructiuni privind prepararea
anumitor bauturi sau recomandari pentru anumite feluri de mancare.

Documentele de Management si Siguranta



Pe langa procedurile specifice fiecarui departament, existd si documente care reglementeaza
functionarea generala a hotelului si asigura un mediu sigur pentru toti.

1.

Regulamentul de Ordine Interna (ROI): Acest document este "legea suprema" a hotelului. El
stabileste drepturile si obligatiile angajatilor, programul de lucru, regulile de conduita, politica de
salarizare, beneficiile, sanctiunile disciplinare si alte aspecte legate de relatia angajat-angajator.
ROI-ul este un instrument vital pentru mentinerea ordinii, a disciplinei si a unui mediu de lucru
corect.

Manualul de Standarde de Calitate a Serviciilor: Acest manual este o compilatie a standardelor
de excelentd pe care hotelul le-a adoptat. De exemplu, el poate specifica cd "fiecare oaspete trebuie
salutat in termen de 30 de secunde de la intrarea 1n hol" sau ca "schimbarea prosoapelor se face
zilnic, indiferent de tipul de cazare". Acest document serveste ca un etalon de performanta pentru
fiecare angajat.

Planul de Evacuare in caz de Urgenta: Siguranta este o prioritate absolutd. Acest document,
adesea afisat in locuri vizibile, detaliaza procedurile de urgenta in caz de incendiu, cutremur sau
alte situatii critice. El specifica rutele de evacuare, punctele de adunare, rolul fiecarui angajat si
numerele de contact de urgenta.

Politica de Confidentialitate si Protectia Datelor (GDPR): Avand in vedere ca hotelurile
colecteaza o multime de date personale ale clientilor (nume, adrese, numere de pasaport), un
document care reglementeazd modul de stocare, procesare si protejare a acestor informatii este
esential. Aceastd politica asigurd conformitatea cu legislatia in vigoare si protejeaza hotelul de
riscuri legale.

Ca viitor profesionist in turism, este vital sa intelegi cd aceste documente nu sunt doar niste formalitati.
Ele sunt instrumente de lucru care te vor ghida in fiecare zi si te vor ajuta sa oferi servicii de cea mai
inalta calitate. Respectarea procedurilor interne este o dovada de profesionalism, iar cunoasterea lor
te va ajuta sa te integrezi rapid in echipa hotelului.

In timpul stagiilor de practic sau la viitorul loc de munci, vei observa ci un hotel bine organizat este
un hotel in care documentele de reglementare sunt actualizate, respectate si usor accesibile pentru toti
angajatii. Ele transformd un mediu dinamic si imprevizibil intr-unul controlat, sigur si eficient,
garantand cd experienta oaspetelui este impecabila, de fiecare data.

N —
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% INTREBARI SI SITUATII:
o2

s

Explicati care este rolul principal al documentelor de reglementare interna in activitatea hoteliera.
Care este diferenta fundamentala dintre un "Document de Procedurd Operationald (SOP)" si un
"Document de Management si Politica Interna"?

Mentionati cel putin trei informatii pe care le puteti gasi intr-o "Fisd a Postului".

De ce este esential ca fiecare hotel sa aiba un "Manual de Standarde de Calitate a Serviciilor"?
Explicati de ce "Regulamentul de Ordine Interna" este considerat "legea suprema" a unui hotel.
Ce tip de document reglementeaza siguranta in caz de urgenta si de ce este el vital?

De ce un document de "Politica de Confidentialitate" este important pentru un hotel modern?



Rezultatul invatarii 2: Serviciile In industria ospitalitatii

Cuprins

2.1 Serviciile hoteliere - forma de materializare a activititilor desfasurate in cadrul unei unitati
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2.5 Activititile principale desfasurare in cadrul unei unititi de cazare................cccoceveninnin. 12



Dupa parcurgerea acestor rezultate ale invatarii elevii vor fi capabili:

...5a stie:

=  Care sunt activitatile specifice desfasurate in cadrul structurilor de
" cazare;
= Care sunt serviciile suplimentare care se pot presta la nivelul etajului §i
al holului;

»  Clasificarea serviciilor hoteliere dupa natura angajamentului
financiar,

= Tipologia serviciilor suplimentare,

= Caracteristicile principale ale serviciilor hoteliere;

= Activitatile principale desfasurate in cadrul unei unitati de cazare.

 r_
‘/ ...sa inteleaga:

= Necesitatea prestarii serviciilor suplimentare respectind conditiile de

calitate si siguranta;
» Importanta  diferentierii  serviciilor  hoteliere  dupa  natura
angajamentului financiar;



»  Rolul caracteristicilor serviciilor hoteliere in satisfactia clientilor;
= Semnificatia tipologiei serviciilor suplimentare in functie de nevoile
clientilor.

Pl @ ...Sa poata:

Sa analizeze sursele de informare specifice industriei turismului;

‘5 = Sa presteze diverse servicii suplimentare solicitate de catre clientii
V hotelului

Sa identifice si sa descrie diferitele tipuri de servicii hoteliere conform
clasificarii financiare;

Sa aplice cunostintele despre caracteristicile serviciilor hoteliere in
practica,

= Sa organizeze activitatile principale in cadrul unei unitati de cazare
conform cerintelor de calitate.

2.1 Serviciile hoteliere - forma de materializare a
activitatilor desfasurate In cadrul unei unitati hoteliere

Te-ai intrebat....?
= Ce sunt serviciile hoteliere?
= Care sunt serviciile pe care le poate oferi o unitate de cazare?
"‘N »  Cum ai putea clasifica serviciile oferite de o unitate de
g & cazare?

Serviciile hoteliere- sunt reprezentate de gama prestatiilor oferite in spatiile hoteliere in
legiatura cu primirea, sejurul si plecarea turistilor.

Aceste servicil au o structurd variatd, corelatd cu tipologia unitdtilor de cazare, alimentatie si cu
categoria lor de confort.

Este bine sa stii



Odata cu cresterea complexitdtii unitatii si a categoriei de confort, gama serviciilor oferite de o
unitate hoteliera este mai larga.

In functie de importanta lor pentru client, serviciile hoteliere se grupeazi in: servicii de bazi si
servicii suplimentare.

Serviciile de baza — sunt componente definitorii ale ospitalitatii, care satisfac necesitati primare ale
turistului si includ:

- cazare;

- alimentatie;

- servicii care raspund motivatiei de baza a célatoriei (deriva din tipul hotelului), cum ar fi, de
exemplu, agrement si animatie in cazul hotelului de vacanta, servicii destinate oamenilor de
afaceri in hotelurile de afaceri etc.

Servicii suplimentare — le completeaza pe cele de baza raspunzand:

- unor nevoi aferente cazarii: treziri, transportul si depozitarea bagajelor, depozitarea valorilor,
servicii de telecomunicatii;

- unor preferinte, obisnuinte si dorinte specifice fiecarui client: room service, piscina, sald de
gimnasticd, salon de infrumusetare, inchirieri diverse.

Evolutia inregistrata de industria hoteliera in ultimele decenii a determinat diversificarea serviciilor
hoteliere suplimentare, acestea putand fi clasificate dupi mai multe criterii.

I e
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In functie de natura lor, serviciile hoteliere suplimentare se grupeaza in:

Categorie Exemple de servicii

Servicii informative Vizitatorii unei game variate de oferte de informare: ghiduri, pliante,
brosuri, etc.

Servicii cu caracter Presupun implicarea altor prestatori specializati: servicii rezervari,
special servicii speciale pentru oaspeti importanti.

Servicii culturale si Organizarea si/sau siguranta accesului la manifestari culturale:
artistice spectacole, expozitii.

Servicii sportive Asigurarea facilitatilor necesare practicarii diverselor sporturi.
Servicii financiare Implica operatiuni financiare: inchiriere card, schimb valutar.

Servicii de depozit si = Convorbiri telefonice, acces internet, fax, antend satelit, program

telecomunicatii TV/video.

Servicii comerciale Comercializarea unor articole de lux (buticuri).

Servicii personale Frizerie, coafurd, cosmeticd, masaj, gimnastica de intretinere, exercitii
fizice.

Normele metodologice privind clasificarea structurilor de primire cu functiune turisticd dupa
, OMT? nr. 1051/2011 impun un numir minim de servicii ce trebuie oferit de hotelurile incadrate
la 0 anumita categorie:

2 OMT- Organizatia Mondiala a Turismului



- cel putin 15 servicii — la unitatile de 4 si 5 stele;

- cel putin 12 servicii — la unitdtile de 3 stele;

- cel putin 8 servicii — la unitatile de 2 stele;

- cel putin 5 servicii — la unitatile de 1 stea (telefon, curatarea incaltamintei, vanzari de stricta
necesitate, informatii turistice, pastrarea obiectelor de valoare, prim-ajutor in urgente,
trezirea clientilor la cerere, primirea si transmiterea mesajelor, corespondentei, informatii
privind transportul).

In functie de categoria de clasificare, avem:

= Servicii care se intilnesc la toate hotelurile, indiferent de categoria de clasificare.

= Servicii care se asociaza categoriei de clasificare, ceea ce diferentiaza fiind, de fapt,
diversitatea si calitatea serviciilor.

In ceea ce priveste serviciile suplimentare oferite de diferitele unitati hoteliere, diferentierea in
functie de categoria de clasificare pune accent mai mult pe calitatea acestora si pe inedit.

intr-un hotel de 4 stele se asiguri ca servicii suplimentare: Room service, de obicei, 14 ore pe zi,
si livrare rapida uneori si pe timpul noptii, dar hrand rece, servicii rapide de curatatorie-spalatorie
(livrare intr-o ord), acces internet, desi de multe ori nu este inclus in tariful camerei, in timp ce intr-
un hotel de 5 stele se asigurd: Room service 24 h/zi, bucatarie calda, servicii de concierge care poate
oferi aproape orice serviciu, de la rezervarea unor bilete la spectacole greu accesibile, rezervari la
restaurante renumite unde rezervarile se fac cu mult timp inainte, transport cu limuzina, de la
aeroport, dar in oras, de asemenea, spa la centru special sau tratamente in camera/apartament.

INTREBARI SI SITUATII:

Care sunt cele doua tipuri principale de servicii hoteliere?

Poate un hotel de 5 stele sa aiba mai putin de 15 servicii?

Care sunt cateva exemple de servicii suplimentare pe care clientii le-ar putea folosi?
Cum difera serviciile intr-un hotel de 4 stele fata de cele dintr-un hotel de 5 stele?

P =

2.2 Clasificarea  serviciilor hoteliere dupa natura
angajamentului financiar

In functie de natura angajamentului financiar:



Srevicii suplimentare cu plata = spalatul, célcatul, curdtat, reparat obiectele turistilor,
imbracamintea, lenjeria;
"  room-service;
© w9
V] i 7Y * curdtat incdltaminte;
= convorbiri telefonice (locale, nationale, internationale);

k.o 3 Q. V%) * comercializarea unor marfuri;
™ aql ob >
= frizerie, coafurd, cosmeticd, manichiurd, pedichiura,
" N ) e . - oy
2l R 5 m 1r¥tre;1ne.reva exerc1}[1110r fizice (salda pentru slabit,
A1 gimnastica, fitness);
"  masaj;
(= )
@[F = transport hotel — aeroport;

* transport hotel — oras;

= inchiriere auto;
= piscind, sauna.




Servicii suplimentare fara
plata

M & & &

Food Hotel Troll

L o
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Orin Elevator 3 star Hotel Swimming Pool ice Cream

5 Star Hotel Sleeping

In functie de categoria si politica unititii de cazare, unele
dintre aceste servicii pot fi incluse 1n tarif, fiind aparent
gratuite.

Principalele servicii fara platd/gratuite care pot fi oferite de o
unitate hoteliera sunt:

informatii diverse: turistice, prestarea unor servicii,
mijloace de transport, spectacole, starea vremii (1-5
stele);

trezirea clientilor la ora solicitata (1-5 stele);

pastrarea obiectelor de valoare (1-5 stele);

transmiterea de mesaje (1-5 stele);

preluarea corespondentei clientilor (1-5 stele);
expedierea corespondentei clientilor;

asigurarea de ziare, reviste in holuri;

acordarea de medicamente si materiale sanitare in
cadrul primului ajutor in caz de accidente (1-5 stele);
pastrarea obiectelor uitate si anuntarea clientilor (1-5
stele);

pastrarea bagajelor;

comenzi pentru taximetre;

expediere prin ,retur” la domiciliu a scrisorilor primite
dupa plecarea clientilor;

facilitarea cazarii pasagerilor 1n alte spatii de cazare din
localitate;

oferirea de material de promovare si informare turistica;
servicii de parcare si garare;

incarcarea, descarcarea si transportul bagajelor (3-5
stele);
curierat-comisionerat.

~



In sintezd,
serviciile de baza si
suplimentare
oferite de o unitate
de cazare se
prezinta astfel:

Servicii oferite pe
parcursul
sejurului
ocazionate de:
primirea;
sejurul; plecarea
turistilor
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CAZAREA PROPRIU-ZISA

= vizeazd crearea conditiilor pentru satisfacerea nevoilor:
- de odihna;
- de igiena;
- privind stabilirea unor relatii sociale.
= Exemplu de servicii de cazare: inchirierea/vanzarea
diferitelor tipuri de spatii de cazare: camere single, duble,
apartamente etc.

lf’vl"SER VICII COMPLEMENTARE CAZARII

» primirea si distribuirea corespondentei;

» preluarea si transmiterea mesajelor;

= pastrarea obiectelor de valoare;

= spalatul si célcatul lenjeriei;

= curdtarea hainelor si a incéltdmintei;

» transportul bagajelor;

= asigurarea parcarii autoturismului;

= schimbul valutar;

= dotarea camerelor la cererea turistilor cu inventar
suplimentar (paturi, televizor, frigider, pat suplimentar
etc.).

-
LE}A LIMENTATIA
= servicii de mic dejun englezesc sau american, european
tip bufet-suedez;
= servirea dejunului, cinei «a la cartex;
= servirea dejunului, cinei in sistem pensiune.

l;E'}SER VICII COMPLEMENTARE ALIMENTATIEI

= organizarea de mese festive;

= asigurarea unor meniuri de regim, lacto-vegetariene, la
cerere;

= asigurarea unor pachete cu hrana rece;

= rOOm-SEervice;

= servirea unor gustdri: de dimineata intre orele 10-12; la
ora5;

= organizarea de mese festive (banchete, dineuri,
cocktailuri);

= hrand rece;

= meniuri dietetice, lacto-vegetariene, specifice formei de
turism practicate;

» familiilor cu copii, conceperea unor meniuri variate la
preturi fixe (eventual pe baza de precomandd) si a unor
meniuri junior (cu jumatati de portii i surprize pentru
copii).

l;:'7}AL TE SERVICIT

* informare asupra posibilitatilor de petrecere a timpului
liber, orarului diferitilor prestatori de servicii, alte
informatii utile;

* intermediere (inchirieri, rezervari, reparatii);

» cu caracter special: organizdri de congrese, simpozioane,
expozitii, festivaluri, supravegherea copiilor;

= cultural-artistice si de agrement;




= sportive: lectii de inot, schi, golf, gimnastica, organizare
de excursii etc.;
= diverse asigurari, traduceri simultane; comerciale etc.

INTREBARI SI SITUATII:

1. Da un exemplu de serviciu suplimentar cu plata si un exemplu de serviciu suplimentar fara
plata, conform listelor din text.

2. Ce servicii gratuite trebuie sa ofere un hotel de 1 pana la 5 stele, conform textului? Numeste cel
putin doua.

3. Serviciul de room-service este cu plata sau gratuit?

4. La ce categorie de servicii se incadreaza serviciile de transport (de la hotel la aeroport sau in
oras)?

2.3 Tipologia serviciilor suplimentare

3 Serviciile suplimentare sunt serviciile care satisfac exigentele ( dorintele, gusturile,
preferintele) turistilor si care eventual pot completa prestarea serviciilor de baza:
cazare si alimentatie.

DUPA NATURA LOR
SERVICII DE INFORMARE
A, Categoria de informatii oferite in general solicitate de clientul unitatii
" ospitaliere sunt:
Vin g
. * informatii despre hotel: despre categoria de clasificare, despre
B capacitatea de cazare, despre amplasarea hotelului, despre

istoricul hotelului etc.;

= informatii despre serviciile hoteliere: structura spatiilor de cazare,
facilitatile existente In spatiul de cazare, structura spatiilor de
servire etc.;

= informatii despre tarife, taxe, preturi: tarifele de cazare, situatii In
care se acorda reduceri, cele 1n care se percep majorari,
contravaloarea serviciilor incluse in tariful de cazare (micul
dejun); baremurile pentru demipensiune sau pensiune completa,
taxe anumite servicii suplimentare;

* informatii despre mijloacele de transport: traseele spre unitatile
de cazare, statiile de debarcare etc.;

* informatii despre unitatile comerciale: magazinele din hotel, cele
din imediata apropiere a hotelului, magazinele cu eventuale
produse sau articole reprezentative pentru industria sau specificul
zonei.

= informatii despre cdile de acces: catre diferiti agenti economici
aflati in localitate, in judet sau in tara, unitati de cazare, unitati de
restaurant, agentii de turism etc.;

» informatii despre unitati turistice: aflate in localitate: baze de
tratament etc.;



= informatii despre adresele diferitelor institutii: (ministere,
autoritati locale, consulate, ambasade, organizatii, asociatii etc.

SERVICII DE INTERMEDIERE Curierat-comisionerat
Rezervari diverse pentru clientii aflati in hotel:  Este un serviciu prestat de catre curier-bagajist
= rezervari de spatii de cazare; si poate presupune:
= rezervari de bilete pentru mijloacele de = cumpararea de flori, reviste, tigdri;
transport; = aducerea sau predarea unor pachete;
= rezervari de mese la restaurant; * intermedierea unor reparatii.

= rezervarl de bilete la diferite manifestari
cultural-artistice, sportive

SERVICII CU CARACTER SPECIAL
Pastrarea obiectelor de valoare si a sumelor de
bani apartinand clientului

Modalitatile de asigurare a serviciului sunt:
= gseif individual In camera;
= seif individual la receptie;
= seif comun la receptie.

Servicii de asistenta:
= asistentd persoane in varsta;
= asistentd persoane cu handicap;
= asistentd medicald;
= fingrijire caini,

transfer gara/aeroport — hotel si invers.
SERVICII CULTURAL-ARTISTICE
= Organizarea de baluri, carnavaluri, seri
tematice, spectacole etc.
= Animatie.

SERVICII SPORTIVE
= Piscing, fitness, echitatie, tenis,
minigolf, dart etc.

SERVICII FINANCIARE
Schimb valutar

SERVICII DIVERSE

Primirea si transmiterea mesajelor

In functie de modalitatea de formulare si transmitere, mesajele pot fi:

= adresate direct la receptie;
= primite/transmise telefonic;
= primite/transmise prin fax.

Primirea si transmiterea corespondentei




Pe adresa hotelului pot sosi urmatoarele categorii de corespondenta: recomandate, telegrame,
mandate postale, faxuri, colete, destinate atat turistilor, cét si personalului.

Servicii de inchirieri

Hotelurile oferd ca servicii suplimentare diferite categorii de inchirieri, in functie de tipul si categoria
lor:

= [nchirieri prin receptie:telezivoare, frigidere, uscitoare de par, fiare de calcat, umbrele, jocuri
(table, remy, sah, carti de joc etc.), materiale si echipamente sportive (schiuri, biciclete, mingi
etc.).

= [nchirieri de sdli (pentru congrese, conferinte, banchete etc.) — se realizeaza prin
departamentul marketing-vanzari, departamentul banchete sau de restaurantie.

= [nchirieri prin diferiti prestatori de servicii din hotel — sunt efectuate de citre personalul
specializat al acestora: piscind, saund, centru de fitness, baza de tratament, sald de jocuri,
biblioteca, birou ,,rent-a-car”.

Servicii legate de comunicare

= convorbiri telefonice locale, interurbane si internationale;
= fax, prin receptie sau printr-un centru de afaceri;

= e-mail, prin receptie sau printr-un centru de afaceri;

= racord la reteaua de calculatoare;

* internet.

Comercializarea de marfuri

= carti postale, ilustrate, timbre;

= 7ziare si reviste;

= materiale publicitare: ghiduri turistice, ghiduri hoteliere, albume turistice, diapozitive,
= CD-uri turistice etc.;

= articole de toaleta si articole de cosmeticd-parfumerie;

= bauturi racoritoare, dulciuri ambalate;

= cadouri, suveniruri.

Servicii de ingrijire si infrumusetare

Frizerie, coafura, manichiura, pedichiura, cosmetica, tratamente geriatrice etc.

Parcare, garare

Trezire la ora solicitata

Poate fi asigurata de catre receptie prin trimiterea bagajistului, respectiv a cameristei, de catre
centrala telefonica sau utilizdnd un sistem automat de trezire.

Pastrarea bagajelor

Prestarea acestui serviciu presupune existenta in back-office (in spatele receptiei) a unui spatiu
special amenajat (curat amenajat, dotat cu rafturi).

Pastrarea obiectelor uitate

Transportul bagajelor

SERVICII CU SPECIFIC DE ETAJ

= Spalatul si célcatul lenjeriei clientului( la cerere);
= Curatatul si calcatul imbracamintei clientului;
= Reparatul lenjeriei si imbracamintei clientului;



= Curatatul si lustruitul incaltdmintei clientului.

INTREBARI SI SITUATII:

1. Da trei exemple de informatii pe care un hotel le poate oferi clientilor séi prin intermediul
serviciilor de informare.

2. Care este diferenta dintre serviciile de intermediere si cele de curierat-comisionerat? Ofera un
exemplu pentru fiecare, bazat pe text.

3. Un client doreste sa-si lase la hotel obiectele de valoare. Ce trei modalitati de pastrare 1i poti
oferi, conform informatiilor din text?

4. La ce categorie de servicii se incadreaza inchirierea unei sali pentru o conferinta si cine se ocupa,
de obicei, de acest serviciu in cadrul hotelului?

5. Imagineaza-ti ca un client al hotelului tau are nevoie de ajutor pentru o problema de sanatate
minora. La ce tip de serviciu special se incadreaza aceasta nevoie si cine se ocupa de acest lucru,
in general?

2.4 Caracteristicile serviciilor hoteliere

Pentru desfasurarea unei activitatii hoteliere la standarde corespunzatoare este necesara, printre altele,
si cunoasterea caracteristicilor serviciilor care fac parte din oferta unui hotel. O analiza corecta asupra
particularitatilor activitatilor hoteliere trebuie sa inceapa de la incadrarea lor in grupa serviciilor.

Caracteristicile serviciilor hoteliere

Intangibilitate nu pot fi gustate, vazute, probate, Incercate in momentul cumpararii
(genereaza neincredere in calitatea acestora)

Variabilitate calitatea serviciilor hoteliere depinde de cine, unde, cand si cum
furnizeaza serviciile

Inseparabilitate nu pot fi separate de prestatorii de servicii, contactul client—personal
hotelier reprezinta o parte a serviciilor hoteliere

Perisabilitate nu pot fi stocate In vederea unei vanzari ulterioare

Subiectivitate sunt percepute diferit de la un client la altul (in functie de asteptari)

Intangibilitate. Intangibilitatea este o caracteristica de baza a serviciilor, in general, si a serviciilor de
cazare si alimentatie, in particular. O parte a elementelor ce tin de activitatea hoteliera sunt elemente
tangibile legate de asigurarea hranei, bauturilor si a locurilor de cazare, 1n legatura cu care ne putem
pune intrebari de genul:



Cat de mare este portia?
2, Ce dotari are camera?

?» =

In acelasi timp insa trebuie sa avem in vedere si acele elemente intangibile legate de aceasti
activitate: calitatea serviciului prestat, onorarea promisiunilor facute la rezervare, confortul si
siguranta clientului, timpul efectudrii unei comenzi, etc. Clientul isi asuma o serie de riscuri atunci
cand decide sa rezerve o camera intr-un hotel, sa ia masa Intr-un restaurant sau sa plece catre o
destinatie aflata la sute de kilometri departare, cauza reprezentand-o suma acestor elemente
intangibile greu de evaluat, care nu au o delimitare clara in spatiu, dimensiune, culoare, miros,
eticheta, etc.

In aceste conditii apare firesc Intrebarea: cum reducem aceastd perceptie a
riscului?
Ciile pe care le putem urma in aceasta directie sunt:

informarea clientului — sub mai multe forme:

= verbald — agentul 1i explica si 1i prezinta clientului destinatia turistica, facilitatile oferite, detalii
asupra unor

= clemente particulare si rdspunde intrebarilor acestuia;

= vizual-pasiva prin postere, afise, brosuri si pliante publicitare;

* vizual-animata prin prezentarea de filme sau clipuri publicitare.
reputatia, notorietatea intreprinderii hoteliere — conferd un anumit grad de incredere clientului in
prestatia solicitata, de aici si efortul permanent al hotelierilor de a se face cunoscuti prin nume, marca,
oferta si calitatea serviciilor, particularitatile ofertei proprii, etc. Aceste elemente permit, in primul rand,
diferentierea fatd de concurenta si, astfel, capacitatea de a fi selectati mult mai usor de catre client.
comunicarea ,,prin viu grai”. Nu trebuie uitat faptul cd un client satisfacut va ecomanda si altora un
serviciu de calitate si ca potentialii clienti apeleaza de multe ori la cunostinte, rude, prieteni, lideri de
opinie in realizarea alegerilor lor. In aceste conditii, succesul hotelierului depinde de calitatea serviciului
pe care il presteaza.

furnizarea garantiilor asigurate:
= printr-o anumita clasificare a hotelului fapt ce poate induce un sentiment suplimentar de
= sigurantd prin faptul ca ea a fost realizata de o institutie specializata recunoscuta;
* prin informarea realizata de agentul de turism;
= prin incheierea contractului intre prestator si client care este totusi garantia cea mai buna ca
promisiunile facute de hotelier vor fi respectate.

Variabilitate Performantele in prestarea unui serviciu oscileaza in timp determinand imposibilitatea
repetarii in mod identic a unei prestatii. Activitatile hoteliere au un grad foarte ridicat de variabilitate,
ele depinzand de cine le presteaza, cand si unde se presteaza. Pe de altd parte, clientul se asteapta la o
anumita constanta a serviciului, un continut si o calitate constante si identice atat in timp cat si in oricare
din hotelurile apartinand aceluiasi lant.

Desi sunt parcurse o serie de etape obligatorii in procesul prestatiei, in continutul aceleiasi prestatii, la
momente diferite, pot sd apard modificari (absenta anumitor operatii in procesul prestatiei sau
nerespectarea ordinii operatiilor) in functie de starea, atitudinea si inspiratia de moment a angajatului
sau de adaptarea la anumite cerinte specifice ale clientului. Consecintele acestor modificari pot fi
pozitive (personalizarea serviciilor) sau negative, clar este insa cd, in acest caz, calitatea prestatiei este



mai greu de controlat. Capacitatea de adaptare la cerintele clientului este nu numai un simplu avantaj
ci si solutia prestarii unui serviciu de calitate.

Eterogenitatea activitatilor hoteliere intervine si in domeniul stabilirii costurilor si Tn dimensionarea
exactd a numarului de lucratori. In ceea ce priveste numarul de lucratori, asigurarea calitatii serviciilor
impune un numar de angajati sensibil crescut a cdror munca este dimensionata corespunzator.

Avand la bazd eterogenitatea serviciilor hoteliere, se poate merge pe personalizarea acestora, mai
degraba decat pe standardizarea serviciilor, desi acest lucru solicita sacrificii financiare din partea
proprietarului sau managerului afacerii.

Inseparabilitatea de persoana prestatorului si a consumatorului. Productia si consumul in
domeniul hotelier au loc numai ITn momentul in care apare o solicitare din partea clientului, pornind de
la resursele care exista deja. Serviciul nu apare decat atunci cand are loc prestarea lui efectiva si
consumul. Este caracteristic serviciilor de cazare si alimentatie ca productia si consumul lor sa aiba loc
simultan. Cum serviciul este furnizat de o persoana, prestatorul devine parte componenta a serviciului
respectiv. Deoarece clientul este si el prezent in momentul prestarii serviciului, relatia dintre prestator
si consumator se constituie ca o particularitate a serviciului de cazare si alimentatie, astfel incat atat
prestatorul cat si cumparatorul influenteaza rezultatele prestarii serviciului.

Una dintre consecintele inseparabilitdtii serviciilor de persoana prestatorului si a consumatorului este
aceea ca serviciile de cazare si alimentatie nu pot fi evaluate sau analizate inainte de a fi vandute sau
prestate consumatorului.

Dincolo de contributia mai mult pasiva a clientului la serviciile prestate, exista si situatii in care fara o
implicare sporitd a clientului, serviciul in sine nu poate fi prestat.

Perisabilitate. Una dintre consecintele perisabilitatii serviciilor de cazare si alimentatie este aceea ca
acestea nu pot fi stocate, fiind perisabile. Un loc liber la masa, un anumit interval orar intr-un restaurant
sau o camera libera intr-un hotel una sau mai multe nopti inseamna pierderi ce nu pot fi recuperate.

Turismul este un domeniu fascinant, care iti ofera posibilitatea de a-ti desfasura activitatea in diferite
sectoare: transporturi, hoteluri si restaurante, centre de animatie si agrement, agentii de turism sau tour-
operatori, centre de informare turisticd, ministere sau organisme si organizatii implicate in organizarea
activitatii turistice s.a.

Indiferent dacd iti vei desfasura activitatea intr-un hotel, o agentie de turism sau intr-un centru de
informare turistica, este important sa cunosti activitatile desfasurate intr-o unitate hoteliera.

INTREBARI SI SITUATII:

1. Ceinseamna "intangibilitatea" serviciilor hoteliere? Explica de ce aceasta caracteristica poate
genera neincredere n randul clientilor si cum poate fi redusa perceptia de risc.

2. Cum se manifesta "variabilitatea" in cadrul serviciilor hoteliere? Oferd un exemplu care sa
ilustreze cum starea de spirit a unui angajat poate influenta calitatea serviciului.

3. Ceimplica "inseparabilitatea" serviciilor hoteliere de persoana prestatorului? De ce nu pot
fi evaluate aceste servicii inainte de a fi prestate?

4. Explica pe scurt conceptul de "perisabilitate" a serviciilor hoteliere. De ce se considera ca o
camera libera sau un loc liber la masa reprezinta o pierdere irecuperabild pentru hotel?



2.5 Activitatile principale desfasurare In cadrul unei
unitati de cazare

Turismul este un domeniu fascinant, care iti oferd posibilitatea de a-ti desfasura activitatea in diferite
sectoare: transporturi, hoteluri si restaurante, centre de animatie si agrement, agentii de turism sau tour-
operatori, centre de informare turisticd, ministere sau organisme si organizatii implicate In organizarea
activitatii turistice s.a.

Indiferent daca iti vei desfasura activitatea intr-un hotel, o agentie de turism sau intr-un centru de
informare turistica, este important sa cunosti activitatile desfasurate intr-o unitate hoteliera.

Te-ai intrebat... ?

Care sunt principalele activitati care se desfasoara in cadrul unei unitati de cazare?
5 & In ce constd procesul de productie specific fiecireia dintre ele?

Care este cea mai importanta dintre ele?

Definirea ofertei hotelului

Rezervarea/vanzarea anticipata a camerelor

]

Rezervarea/vanzarea anticipata a camerelor

1 ¥ Pregatirea primirii
Primirea turistilor — > . ;
—» | Primirea propriu-
l zisa

Asigurarea serviciilor solicitate de turisti pe toata
perioada sejurului acestora si inregistrarea in
contul clientului/clientilor a contravalorii

!

Plecarea turistilor

]

Activitati dupa plecarea clientului / feedbac

O prezentare sinteticd a acestora activititi:

Etapa Activitati

Rezervarea - Primirea si prelucrarea comenzilor de rezervare
spatiilor de cazare - Gestiunea rezervarilor
- Intocmirea si expedierea raspunsului

Pregitirea - Efectuarea operatiilor in spatiile de folosintd comuna si exterioare
primirii - Intretinerea si pregétirea spatiilor de cazare
- Verificarea listei sosirilor, a situatiei camerelor, a cerintelor speciale



- Anuntarea sosirilor
- Informarea celor care se ocupa de preluarea camerelor

Primirea - IntAmpinarea clientilor la peron
propriu-zisa - Transportul bagajelor
- Prezentarea ofertei
- Atribuirea camerei stabilite turistului
- Intocmirea formalititilor de cazare
- Conducerea turistului la camera

Sejurul - Convorbiri telefonice
- Corespondente, mesaje
- Treziri
- Oferirea informatiilor
- Gestionarea cheilor
- Péstrarea bunurilor de valoare
- Deschiderea si administrarea conturilor

Plecarea - Intocmirea notei de plati sau a facturii
- Verificarea mijloacelor de plata
- Transportul bagajelor
- Achitarea notei de plata

Dupa plecare - Expedierea obiectelor uitate in camera
- Expedierea corespondentei sosite dupa plecarea clientilor
- Chestionare de satisfactie
- Rezolvarea unor reclamatii
- Scrisori/felicitari trimise cu diferite ocazii

INTREBARI SI SITUATII:

1. Pe parcursul carei etape a sederii unui client sunt gestionate conturile si sunt oferite informatii?

2. Ce activitati sunt incluse in etapa de "Pregatire a primirii" unui client, Thainte ca acesta sa ajunga
la hotel? Numeste cel putin doua.

3. Care sunt activitdtile desfasurate Tn momentul "Plecarii" unui client? Mentioneaza cel putin trei.

4. Ce se Intampla dupa ce un client paraseste unitatea de cazare, conform textului? Da doua exemple
de actiuni intreprinse de hotel in aceasta ultima etapa.

5. In ce etapa are loc atribuirea unei camere unui turist si ce alte activititi sunt incluse in acest
proces?



Rezultatul Invatarii 3: Structura organizatorica si
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Dupa parcurgerea acestor rezultate ale invatarii elevii vor fi capabili:
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...5a stie:

[) sa defineasca si sa explice diferitele modele de organizare a afacerilor

[

[

hoteliere (ex. lanturi hoteliere, hoteluri independente, francize).

criteriile de clasificare a structurilor de cazare (numar de stele, functiune,
regim de proprietate).

identifice principalele tipuri de unitati de cazare (Hotel, Motel, Pensiune,
Hostel, etc.) si caracteristicile lor specifice.

spatiile hoteliere esentiale (lobby, receptie, camere, restaurant, spa, sali de
conferinte) si rolul fiecaruia.

sd enumere si sd descrie echipamentul hotelier necesar pentru functionarea
unei unitdti de cazare

...sa Inteleaga:

relatia cauza-efect dintre modelul de organizare al unui hotel si calitatea
serviciilor oferite.

importanta fiecirui criteriu de clasificare in perceptia clientului despre o
unitate de cazare.

rolul fiecarui tip de unitate de cazare pe piata si publicul tinta cdruia i se
adreseaza.

modul in care spatiile si echipamentul hotelier contribuie la experienta
generald a oaspetelui.

logica si importanta standardelor de igiena si functionare legate de
echipamentul hotelier.

...s4 poata:

analiza un model de afacere hoteliera si sd identifice punctele sale forte si
punctele slabe.

clasifica o unitate de cazare pe baza unor criterii date, argumentand decizia.
compara si contrasta doua tipuri diferite de unitati de cazare, evidentiind
diferentele de servicii si facilitati.

descrie un circuit al clientului in cadrul spatiilor hoteliere, de la check-in
pana la check-out.

asocia echipamentul specific cu functionalitatea unui anumit spatiu hotelier
(ex. sisteme de cheie electronica pentru camere).



3.1 Modele de organizare a afacerilor hoteliere si tipurile de hoteluri

Hotelurile independente- este o unitate de cazare care nu este afiliatd unui lant hotelier, franciza sau
retea internationald. Este detinut si operat individual, de obicei de o persoana fizicd sau o companie
locala. Sunt autonomi din punct de vedere juridic si financiar. Unele dintre acestea, au mai multe unitati
pe care le incredinteaza eventual conducerii sau directiei.

Hotelurile integrate voluntare- sunt hoteluri independente care aleg sa se asocieze intr-o retea, grup
fara a pierde autonomia, pentru a beneficia de avantaje comune — precum promovare, rezervari,
standarde sau formare profesionala. Fiecare hotelier raimane a fi proprietarul hotelului sdu si acesta isi
pastreaza caracterul personal, marca sa.

Proprietarul hotelului poarta titlul de membru sau aderent pentru o taxa de intrare.
Actiunile colective sunt de diferite tipuri, initial limitate la:

= Publicarea unui ghid national sau international;

= O etichetd comuna (,,Best Western”, ,,Inter-Hotel”, ,,Relais & Chateaux” etc.);
= Publicitate in jurul etichetei;

= Un centru de rezervari.

Datorita constrangerilor pietei, acestea au evoluat in alte domenii, cum ar fi:

= Consultanta juridica (drept penal, resurse umane etc.);

= Sfaturi privind gestionarea unor operatiuni (legislatie, audit de management, etc.);
= (Centrul de achizitii;

= Pregatirea personalului.

Majoritatea canalelor voluntare sunt asociatii conduse de membri alesi.

Hotelurile integrate-sunt hotelelurile care poartd un nume comercial unic si comun, care fac parte
dintr-o forma de asociere sau retea organizatd, avand un anumit grad de coordonare si cooperare intre
ele: parte a unui lant hotelier (integrare formald, standardizatd), sau parte dintr-o refea voluntara
(integrare voluntara, cu autonomie partiald). Exista centralizarea managementului, deciziile financiare,
resursele umane si altele (cumparaturile, instruirea, publicitatea, marketing-ul si vanzarile, rezervarea
etc.) catre sediul lantului sub controlul departamentelor centrale pentru fiecare hotel inclus in lant.
Hotelurile integrate reprezintd o companie, in sensul juridic ca termen. Are o structura centralizata
pentru toate unitatile care poarta titlul de filiala, sau franciza in functie de caz. Filialele apartin sediului

central si resurselor financiare ele sunt integral donate.



REPREZENTAREA SCHEMATICA A DIFERITOR MODURI DE FUNCTIONARE

Publicarea unui ghid, label : ’
comun, centru de rezervari
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HOTELUL Hotelul independent
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Hotel independent Hotel independent

Franciza hoteliera este un contract prin care un hotel independent (francizatul) primeste dreptul de a
folosi marca, numele si know-how-ul unui brand hotelier cunoscut (francizorul), in schimbul unei plati
(taxe de franciza si/sau redevente). Francizatul isi investeste singur capitalul, singur 1si asuma riscurile,
exploatarea si plateste taxa de intrare, remuneratia fixa sau variabila in functie de numarul de afaceri.

In industria hoteliera, franciza este reprezentata de un hotel integrat si independent.

Conceptul de franciza, dezvoltat de francizor, este alcatuit din 3 elemente:

= Proprietatea sau dreptul de utilizare si semnele de raliere ale clientilor (semn, marci, simboluri

etc.).
= Utilizarea unei experiente (concentrarea pe know-how);
= O colectie de produse si servite sau tehnologii.

Franciza este una dintre alternative de implementare a unei strategii. Ea poate corespunde unei strategii

de dezvoltare, diversificare sau consolidare. Existd 4 parti In franciza:
Francizorul:

* Detine semnul,;
= Oferd un set de produse sau servicii;

= A dezvoltat o abilitate pe care o are din experienta acumulata cu succes si careia o transmite



= Francizatului astfel incat acesta o sa poata opera;
= Asigurd dezvoltarea si durabilitatea a conceptului prin dedicarea mijloacelor financiare si
umane;

Francizatul:

= El este condus de dorinta de a intreprinde ceva si doreste sa coopereze loial cu francizorul
pentru a operar un concept.

= Are mijloacele financiare necesare ca se angajeaza personal.

= Adera la spiritul francizei prin aderarea la o retea si colaboreaza la omogenitatea ei.

Reteaua de franciza:

= Este alcatuitd din francizor, filiale si toti francizatii. Prin functionarea unui brand comun,
uniformitatea metodelor si prin exploatarea conceptului de franciza, reteaua are o identitate si
reputatie care va fi cunoscutd de catre consumator.

Consumatorul:

El este atasat de marca si de imaginea acesteia. Pentru consumator garantia calitatii serviciului oferit
este un moment cheie esential.

Mandatul de conducere- este conducerea unei unitati printr-un canal integrat pentru cont.

Hotel independent este condus de un manager trimis de un lant hotelier mare. Proprietarul hotelului
lasa conducerea pe mana acestui manager (director), care lucreaza pentru lantul hotelier. Directorul
urmeaza regulile si ordinele date de sediul central al lantului. Hotelul trebuie sa tind mereu legétura si
sa raporteze sediului central.

INTREBARI SI SITUATII:

1. Ce caracteristici definitorii are un hotel independent si in ce consta autonomia sa?

2. Care sunt avantajele pentru un hotel independent care alege sa se integreze intr-o retea voluntara?

3. Cum se diferentiaza un hotel integrat de un hotel independent din punct de vedere al organizarii si
al conducerii?

4. Ce roluri au francizorul si francizatul intr-un contract de franciza hoteliera?

5. In ce consta mandatul de conducere si cum influenteaza acesta organizarea unui hotel
independent?



3.2 Criterii de clasificare a structurilor de cazare cu functiuni turistice

Industria hoteliera este o afacere care se dezvolta rapid in multe tari ale lumii, in special in acele zone
unde turismul s-a dezvoltat recent. in plus, se constata o crestere spectaculoasa a calatoriilor de afaceri.
Cresterea rapida a acestei industrii poate fi atribuita urmatorilor factori:

= extinderea internationalizarii afacerilor, fapt ce a condus la sporirea célatoriilor;

= cresterea prosperititii economice, care inseamnd venituri suplimentare si, In consecinta,
posibilitatea de a cheltui mai mult pe calatorii;

* Tmbundtatirea serviciilor de transport, indeosebi in ceea ce priveste caldtoria cu avionul.

= dezvoltarea si modernizarea mijloacelor de informare etc.

In prezent, mai mult de jumitate, respectiv 59% dintre hoteluri sunt amplasate pe continentul american.
Europa se situeaza pe locul 2, cu 21,66%, iar Asia pe locul 3, cu 16%. Ponderi mai mici detin
continentele Africa si Australia. Utilizarea factorului uman influenteazd mult executarea lucrarilor,
duce la imposibilitatea standardizarii unor operatiuni $i prezintd o problemd in activitatea
intreprinderilor hoteliere. De aceea, in ultimul timp, tot mai multe hoteluri merg pe calea standardizarii
serviciilor. Standardul stabileste criterii, In baza carora se estimeaza nivelul de deservire a clientilor si
activitatea de ansamblu a personalului, implicat in oferirea de servicii.

Totodata, intreprinderile hoteliere se orienteazd spre atragerea, pastrarea clientilor folosind diverse
programe de fidelizare si oferind o gama largad de servicii de calitate pentru a face fatd preferintelor
clientilor. Cu cat hotelul dispune de un amplasament favorabil, fatada acestuia fiind placuta, ordinea,
igiena, securitatea, amabilitatea respectate, serviciile acordate fiind de calitate, cu atat el este mai
apreciat si solicitat. Astfel, clientul avand cele mai mici detalii privind hotelul analizat (de exemplu
nivelul de confort), din timp stie la ce se poate astepta din moment ce apeleaza la serviciile acestuia.

Clasificarea constituie o forma codificata de prezentare sintetica a nivelului de confort si a ofertei de
servicil.
Obiectivele adoptarii unui sistem oficial de clasificare sunt:
= informarea clientului,
= posibilitatea diferentierii hotelurilor pentru aplicarea unor politici diferentiate,
= posibilitatea exercitarii unei presiuni fiscale sporite asupra produselor (hotelurilor) de lux, ca
un caz particular al obiectivului precedent,
= posibilitatea reglarii sistemului de tarife,
= educatia" hotelierilor, in sensul orientarii directiei de modernizare a hotelurilor,
= TInlesnirea comunicarii, a incheierii contractelor si a urmadririi respectarii prevederilor acestora
de catre agentiile tur operatoare.

Principalele tipuri de hotel, intilnite in practica industriei hoteliere, ar fi urmitoarele:

1. Hotelurile de afaceri sunt hoteluri pentru turisti, al caror scop principal si motiv de célatorie este
activitatea profesionald (afaceri, comert, Intalniri, simpozioane, conferinte, congrese, schimb de
experienta, instruire, expozitii profesionale, prezentari de produse etc.). Aceastd categorie include
hoteluri de afaceri (hoteluri comerciale), hoteluri de congrese, centre de congrese, hoteluri cluburi
profesionale si hoteluri departamentale;



Hotelurile de recreere sunt hoteluri pentru turisti, al caror scop principal si motiv de caldtorie sunt
recreerea (pasivd, activa, combinatd) si tratamentul (preventiv, restaurativ). Aceastd categorie
include: hoteluri de statiune, pensiuni si case de odihnd (pentru recreere pasiva stationard), hoteluri
de excursii turistice (complexe turistice), hoteluri turistice si sportive (complexe turistice), hoteluri
cazinou (hoteluri pentru pasionatii de jocuri de noroc), specializate (cu sistem de intretinere)
vehicule personale ale turistilor, mobile, cu autoservire);

Hoteluri de tranzit care ofera servicii turistilor in conditii de escald pe termen scurt. Astfel de
intreprinderi hoteliere sunt situate pe rute aeriene (hoteluri in aeroporturi), pe autostrazi (moteluri),
pe rute feroviare (in apropierea porturilor), pe rute maritime (hoteluri situate In apropierea
porturilor);

Hoteluri pentru resedinta permanenta

Mai jos sunt prezentate incd cateva tipuri de clasificari in functie de diferite criterii:
Suit-hotel - clientului i se ofera o mica bucatdrie echipatd cu frigider si mini-bar, posibilitatea de a
comanda preparate culinare la restaurantul central; clientela: oameni, care permanent 151 schimba
locul de trai.

Hotel de clasa economa - capacitate mica sau medie (pana la 150 locuri); amplasat de-a lungul
magistralelor de transport; serviciul este simplificat si rapid; servicii suplimentare.

Dintre criteriile posibile de clasificare a unitatilor cu activitate hotelierd, Organizatia
Mondiald a Turismului (O.M.T) le ia in consideratie pe cele care urmeaza, cu identificarea
categoriilor specifice:

Clasificarea hotelurilor dupa locatie: Clasificarea hotelurilor dupa forma de

. . N roprietate:
I. Hoteluri situate in oras (in centru, la prop

periferie). Aproape toate hotelurile

de afaceri, hotelurile de lux, 1. Condominii. Complexe hoteliere,

hotelurile de clasda mijlocie sunt spafii si camere in care sunt vandute
situate in orase: proprietarilor individuali, locuind

A g) A ... .. .o
2. Hoteluri situate pe coasta marii. in sau inchiriind aceste spatii turistilor;

acest caz, distanta pana la mare (50,
100, 150, 200, 250, 300 m) este 2. Multi-proprietate. Diferenta dintre

foarte importanta; hotelurile pe durata limitata este ca

3. Hoteluri situate in munti. De nu numarul de camere este
obicei, acestea sunt hoteluri mici achizitionat, ci dreptul pe termen
intr-o zona montana pitoreasca pe lung de a se odihni intr-un hotel sau
un traseu turistic in cel mai intr-un lant de hoteluri.

convenabil loc de odihnd. Un
hotel de munte, de reguld, are
echipamentul necesar pentru
recreerea de vard si iarnd a
oaspetilor sdi, de exemplu,
echipament de alpinism si schi,
acces la teleschiuri.




Clasificarea hotelurilor in functie de
durata functionarii:
1. Activeaza pe tot parcursul anului;
2. Activeaza timp de doud sezoane;
3. Activeaza timp de un sezon.

Clasificarea hotelurilor in functie de
catering:
1. Hoteluri care ofera pensiune
completa (cazare + trei mese pe zi);
2. Hoteluri care ofera cazare si
mic dejun.

Clasificarea hotelurilor in functie de
durata sederii oaspetilor:
1. Pentru sederi lungi ale clientilor;
2. Pentru sejururi de scurta durata.

Clasificarea hotelurilor in functie de
preturile camerelor:
1. Bugetare;
Econom;
Medii;
Premium;
Apartamente;
Lux

SARNANE Sl N

Dupa nivelul de confort:

1. De lux (4* si 5%);

2. De nivel mediu(3*);

3. De categorie modesta(1*-2%);

Dupa forma de exploatare:
1. Exploatare individuala;
2. Asociere (lanturi hoteliere
voluntare);
3. Societati sau grupuri (lanturi
hoteliere integrate).

Dupa capacitatea de cazare:

1. Hoteluri mici (pana la 150 locuri);
2. Hoteluri medii (151 -400 locuri);
3. Hoteluri mici (peste 400 locuri).

Dupa standardele serviciilor si dotarile
oferite:
1. Hoteluri cu servicii complete;
2. Hoteluri economice;
3. Hoteluri self-catering.

La fel OMT, presupune gruparea unitatilor de cazare in categorii si tipuri in functie de:
echipamentul material si tehnic, folosit Tn asigurarea produsului hotelier;

Unul din criteriile de clasificare de baza este nivelul de confort, - un criteriu complex, compus din

setul de servicii acordate oaspetilor.

parametri dupa cum urmeaza:

Acesti parametri sunt pusi n evidentd in toate sistemele de clasificare existente la moment. La fel sunt

starea fondului de numere: suprafata camerelor de cazare (m2), ponderea camerelor de cazare
cu un pat si a celor cu mai multe paturi, numere de cazare cu mai multe camere, prezenta

serviciilor comunale;

starea mobilierului, inventarului, obiectelor sanitare;

prezenta si starea unitdtilor de alimentatie;

starea cladirilor, cdilor de acces, amenajarea exterioara;

asigurarea tehnicd si informationala, inclusiv prezenta legdturii telefonice i de satelit, a

televizoarelor, frigiderelor, mini-barurilor, mini-safeurilor;
posibilitatea asigurarii serviciilor suplimentare.

stipulate cerinte referitor la personalul de serviciu.

INTREBARI SI SITUATII:

Care sunt factorii principali care au contribuit la dezvoltarea rapida a industriei hoteliere in

ultimele decenii?




Ce rol are clasificarea hotelurilor si care sunt principalele obiective ale unui sistem oficial de
clasificare?

Care sunt cele trei mari categorii de hoteluri in functie de scopul calatoriei turistilor si care
sunt caracteristicile fiecarei categorii?

Cum clasifica Organizatia Mondiala a Turismului (O.M.T.) hotelurile in functie de locatie,
durata functionarii si forma de proprietate? Da exemple.

Ce parametri sunt utilizati pentru a evalua nivelul de confort al unui hotel si de ce este
important acest criteriu in clasificare?



3.3 Caracterizarea principalelor tipuri de unitati de cazare

Pentru a intelege mai bine diferentierile dintre diversele tipuri de unitati de cazare, prezentdm particularitatile principalelor tipuri de unitati de cazare:

Tipul Caracteristici constructive si Capacit Durflta Segmentul . .. .
unitatii arhitecturale 00 S ate “Ted‘e 2 | de clienteli eI IS
’ sejurului
Unitatea reprezentativa a hotelierei In zone de | Mare Delal-2 | Vacantieri = (Cazare In camere
dispune de aceea mai mare diversitate de | interes Mijlocie | zile pana Clientela de adaptate principalelor
spatii de cazare: turistic, Mica la 18-21 afaceri segmente de clienteld;
in orase in zile Persoane = Alimentatie
= (Camere cu 1,2 pana la 4 paturi zone cu (diferita in | care doresc = Servicii specifice care
individuale, garsoniere, potential functie de | sd-si satisfac nevoile
apartamente s.a balnear; tipul ingrijeasca principalelor segmente de
In functie hotelului) | sanatatea clientel;
= Spatii de receptie; de tipul Persoane = Servicii suplimentare:
hotelului. aflate in platd/fara plata.
= Spatii de alimentatie in incinta tranzit
(restaurant, bar);
Hotel = Varietate de spatii destinate
1-5 stele prestarii diferitelor categorii de
servicii specifice in conformitate
cu tipul de hotel: de afaceri, de
vacanta, de sanatate);
= Servicii generale (care se
intllnesc, de reguld, in toate
hotelurile cu aceeasi categorie de
clasificare);
Buna functionare a unitatii presupune
existent a trei compartimente de baza:
Receptia, Etajul, Tehnicul.
Hotel Este compus din aparta}mente sau In mediul Mg.re . 14 zile -1 Client;lé de . Asigqré clientilor
garsoniere construite si dotate astfel incat | urban sau Mijlocie luna afaceri sau posibilitatea de a
Apartament | O . y N o . . . . -
sd asigure pastrarea si prepararea suburban Mica vacantieri interactiona social prin:




2-5 stele alimentelor, precum si servirea mesei in | In zone sau care opteaza Furnizarea serviciului de
incinta acestora; statiuni pentru mic dejun;
turistice . sejururi Organizarea de activitati
Structura camerei este usor modificata, lungi de divertisment sau
incluzand: serate sociale.
= Sufragerie (salon);
= Bucatarie compactata (chicinetd)
sau cel putin un colt amenajat
corespunzator, cu vesela, frigider
serviciul de bauturi;
= Un dormitor separat;
= Grup sanitar propriu.
Este formatd din cladiri situate in In zonele Mica: 20 1-2 pand | Persoane Cazare in camere cu
Eensinne gospodariile localnicilor sau in urbane cu de la 6-7 care 1si structurd variata;
. constructii independente, avand potential camere zile doresc sa Mic dejun;
turistica . ’ : L .
9 arhitectura zonei; turistic beneficieze Agrement.
urbana 1-5 1
tel ridicat de o
LS Pot dispune de: amenajari in aer liber atmosfera
pentru odihna si recreere parcari, garaje. familiala
In zonele Micd 10 | 1-2 pana la | Familii cu Cazare in camere cu 2-3
rurale cu camere | 6-7 zile sau fara paturi;
Cladiri situate in gospodariile localnicilor | potential cu copii care Alimentatie, traditional,
sau constructii independente avand turistic maximu doresc: avand la baza produsele
arhitectura zonei. ridicat m 30 de Sa-si proaspete din gospodarie
Pot dispune de amenajari in aer liber paturi petreaca (mese la stdna , mese
pentru odihna si recreere, parcari, garaje. vacanta campenesti );
intr-un Initiere in practicarea
st cadru unor me§t6§ug13r1‘
. e natural traditionale (olarit, tesut,
turistica N 1
< nepoluat; incondeierea oualelor);
rurala 1-5 . o
S Participare la targuri,
a e
. sarbatori locale
margarete beneficieze i
deo agrement specific,
limentati plimbari cu sania sau
imentati < .
alime Va, © caruta, turism ecvestru;
naturala.

Agrement: piscina,
sauna, terenuri de sport;




Efectuarea unor
drumetii, practicarea
schiului;

Pescuit, vanatoare;
Practicarea unor
tratamente balneare in
zonele care dispun de
astfel de resurse.

In centre Mijlocie 1-2 zile Tineret Servicii de cazare in
urbane mica pana la camere cu 2,,3,4 sau mai
) o o ) universitare, 6-7 zile multe paturi;
Structuri de primire turistica, cu dotari statiuni si Alimentatie in regim
simple, adaptate cerintelor tinerilor. alte zone cantini;
turistice Agrement
HOSTEL frecventate Particularitate:

1-3 stele de tineret. functioneaza pe baza
unor regulamente de
organizare interioara
specifice, care se refera
la comportamentul
turistilor in incinta
hotelului.

Laiesirea, | Mijlocie Cateva Turistii Legate de turismul
intrarea Mica ore 1-2 automobilisti rutier:
) _ din\in oras zile aflati in Parciri si statii de
Constructia acestuia este dezvoltata, de De-a lungul tranzit sau in benzini;
reguld, pe orizontald, astfel incat sa arterelor week-end. Servicii sau cel putin o
pgrmité parcarea in sigurantd a maginilor; | jptens rampi (pentru ’
Motel 11)1s[]j>une dev - circulate. verificarea sau repararea
. Un numar de spatii de parcare egal cu autoturismului);
1-3 stele ’

cel al spatiilor de cazare;

2. Spatii pentru receptie;

Spatii destinate prestarii unor servicii
suplimentare

Alimentatie consistenta,
dar usor digerabila fara
bauturi alcoolice;
Posibilitatea
achizitionarii unor
produse necesare pe
parcursul cilatoriei;




Oferirea informatiilor
despre trasee, starea
drumurilor;

Agrement sportiv si de
divertisment (pentru cele
destinate si turismului de
sfarsit de sdptamana).

Constructie cu arhitecturd specifica. In toate Relativ 1-2 pand | Aflati la Inchirierea bucatiriei;

Dispune de spatii pentru bucatarie si zonele: redusa la 6-10 odihna sau Pregétirea si servirea

sufragerie; mare, zile tratament ; alimentelor de catre o

Vila Dispune de spatii de parcare; munte, Care doresc menajera (contra cost);

1-5 stele Include spatii de agrement (diversitatea statiuni sd se Agreement: piscina,

lor este corelata cu categoria de balneare destinda la sauna, terenuri de sport;

clasificare); sfarsit de Parcare.

Dispune de spatii verzi, gradini, curti. saptamana.

Este o constructie cu o arhitectura In zonele Relativ 1-2 pana | Amatori de Cazare in camere 2,3,4

specifica montane redusa la 6-7 drumetie, paturi sau camere

In functie de categoria de clasificare si Pe zile sporturi de comune;

altitudinea la care se afla, poate avea principalele iarnd sau Alimentatie consistenta

camere cu 2,3,4 paturi sau camere trasee alpinism dar usor digerabile,

comune; turistice . bauturi (nealcoolice)

Grupul sanitar este de reguld comun; In rezervatii Vacanieri calde sau reci);

p g ; ! ;
Dispune de cantind restaurant. naturale, Agrement si animatie (
s.a. jocuri de caband);

Cabani inchiriere de mateﬁal.e s
1-3 stele echipamente sportive;

Oferirea de informatii
turistice despre trasee,
starea vremii, mijloace
de transport;

Existenta panourilor cu
harta zonei si marcajele;
Oferirea de sfaturi
privind organizarea
célatoriei, echipamentul
necesar;




Solicitarea declararii
traseului;

Legatura permanentd cu
salvamontul.

Camping
1-4 stele

Perimetru Ingradit in cadrul cdruia se
afla:

= Spatii parcelate pentru
amplasarea cortului sau a rulotei;

= QGrupuri sanitare, vestiare si
dusuri;

= (Cantina, restaurant;

= Unitati comerciale si de
agreement;

= Spatii de joacd pentru copii;
= Spatii pentru receptie;
= Spatii de parcare;

Spatii verzi (cel putin 15% din suprafata
campingului trebuie sa fie plantata cu
arbori sau arbusti;

Record la apa si energie electrica,

Elementul de baza al campingului este
parcela de campare- o suprafatd de teren
bine delimitatd si marcatd, unde se poate
parca mijlocul de transport si inslata
cortul sau rulota , asigurandu-se totodata
suprafata liberd necesard pentru miscarea
si odihna a patru turisti. In incinta

In zonele de
mare, munte
Alte zone
cu potential
turistic
bogat

Mare,
Mijlocie
mica

1-2 zile,
6-7 zile

Persoane cu
venituri
relativ
reduse
Amatori de
drumetie

Inchirierea spatiilor
pentru amplasarea
corturilor si a rulotelor
Alimentatie
Comercializarea unor
marfuri
Agrement sportiv sau de
divertisment

Gratar

Inchirieri vesela, parcari.
Campingurile de
categorie ridicata pot
oferi servicii
suplimentare.




campingului pot fi amplasate casute tip
camping si bungalouri.

Perimentru ingradit in cadrul ciruia sunt | In zonele de | Mica 1-2 zile | Persoane cu Inchirierea cisutelor;
amplasate: mare, munte | mijlocie pana la venituri Alimentatie
Po!)a§ Alte zone 6-10 zile | relativ Comercializarea unor
UL = (Casute din lemn, compuse dintr-o | cu potential reduse marfuri
1-2 stele camera, un mic antreu sau terasa, | turistic Agrement sportiv sau de
eventual un grup sanitar propriu bogat divertisment
si bungalouri; inchirieri vesela, gratar
Servicii suplimentare (in
= QGrupuri sanitare, vestiare si popasurile de categorie
dusuri; superioard).
= (Cantina, restaurant ;
= Unitati comerciale si de
agrement.
Perimetru delimitat in cadrul caruia sunt | In zonele de | Mare 1-2 zile Alimentatie
amplasate: mare, munte | Mijlocie pana la Predominant Comercializarea unor
Alte zone Mica 6-12 zile | tineret marfuri
= Vile sau bungalouri cu potential Se pune accent pe
turistic agrement sportiv sau de
= Grupuri sanitare, vestiare si bogat divertisment.
Sat de dusuri
vacanta 2-3
stele = (Cantina, restaurant

Unitati comerciale si agrement,
sportive, culturale
Spatii pentru receptie

Spatii verzi




INTREBARI SI SITUATII:

1. Explica diferentele intre un hotel de tip business si un hotel de recreere. Ce tipuri de clienti atrag
fiecare?

2. Imagineaza-ti ca esti managerul unui camping. Ce servicii si facilitati ai oferi pentru a atrage cat mai
multi turisti?

3. Propune un pachet turistic pentru o familie care vrea sa stea 7 zile Intr-o pensiune rurala. Ce activitati si
servicii ai include?

4. Cum ai convinge un turist strdin sa aleaga un sat de vacanta din Moldova in locul unui hotel de 5 stele?
Ce argumente ai adduce

5. De ce consideri ca hostelurile sunt preferate de tineret? Enumera 3 motive si explica.

3.4. Spatiile hoteliere

Complexitatea activitatii desfasurare in cadrul unui hotel face necesard existenta unei diversitati de spatii si
echipamente hoteliere.

Unitdtile de cazare sunt construite, dotate si decorate pentru a raspunde unei cerinte de baza: satisfactia
clientului.

Spatiile hoteliere existente intr-un hotel sunt concepute si organizate, din punctul de vedere al spatiilor lor, in
doua parti distincte:

Spatiile destinate clientelei — locurile in care circuld  Spatiile rezervate proceselor de productie si
clientela hotelului impreuna cu personalul care 1si administrative — locurile in care circuld, in general,
desfasoara activitatea in cadrul lui; numai lucratorii unitatii.

Spatii destinate clientelei
Aceasta categorie de spatii include:

A) spatiile de folosinta comuna exterioare si interioare
B) spatiile de cazare

C) spatiile de alimentatie

A) Spatiile de folosinta comuna

Spatiile de folosintd comuna sunt exterioare si interioare.

A.1. Spatiile de folosinta exterioare se grupeaza in doua categorii:
" spatii cu functii de primire-receptie:
- acces auto si pietonal
- alei pietonale si spatii verzi
- parcari
- spatii aflate la intrarea in hotel, scari, rampe destinate facilitarii accesului persoanelor
imobilizate, copertine



" spatii cu functii de ambientare, gradini, parcuri, elemente decorative (fdantani, stalpi de lumina,
garduri, banci)

A.2. Spatii de folosintd comuna interioare includ:
= spatii cu functie de primire-receptie:
- intrarea 1n unitate prevazuta cu sas si windfung (perdea de aer cald sau rece)
- holul hotelului
= spatii cu functii comerciale cum ar fi: birou de turism, birou rent-a-car, magazine diverse, saloane de
infrumusetare.
= alte spatii:
- Sali polivalente care se pot adapta si folosi pentru intélniri, consilii, banchete, expozitii,
seminarii si birouri;
- spatii cu functiuni de agrement si sport interioare (fitness, piscind, sauna, jocuri, bowling,
biliard, cazinou, club, spectacole) ori exterioare (piscind, teren de sport, etc.).
= spatii destinate circulatiei: ascensoare, scari, acces restaurant, bar de zi, terase, holuri si culoare;
= garajele;

B) Spatiile de cazare

Ordinul Ministerului Turismului nr. 510/2002 evidentiaza urmatoarele tipuri de spatii de cazare:

= (Camera cu pat individual (single) - reprezentand spatiul destinat folosirii de cétre o singura persoana,
latimea minima admisa pentru pat fiind de 90 cm.

= Camera cu pat matrimonial - reprezentand spatiul destinat folosirii de catre una-doud persoane, cu
latimea minima de 140 cm.

» (Camera cu pat dublu - destinat folosirii de catre doud persoane cu latimea minima a patului de 160
cm.

= (Camera cu doua paturi individuale (twin double room) - pentru doud persoane.

» Camerad cu trei paturi individuale;

= (Camera cu patru paturi individuale.

= (Camere comune - cu mai mult de patru paturi individuale.

Lungimea paturilor va fi de minimum 200 cm in cazul hotelurilor de 3, 4, 5 stele si de minimum 190 cm in
cazul hotelurilor de 1 si 2 stele.

Camera cu priciuri, reprezinta spatiul destinat utilizdrii de catre mai multe persoane. Priciul reprezintd o
platforma din lemn sau alte materiale pe care se asigura un spatiu de cel putin 100 cm latime pentru fiecare
turist.

Garsoniera - reprezentd spatiul compus din: dormitor pentru doua persoane, salon, vestibul, grup sanitar
propriu. Dormitorul putand fi separat de salon printr-un glasvand sau alta solutie specifica ce permite o
delimitare estetica.

Apartament reprezintd spatiul compus din unul sau mai multe dormitoare (maxim 5) sufragerie, vestibul,
grup sanitar propriu. La categoria 5* va exista un grup sanitar pentru fiecare doua locuri, iar la categoria 4, 3,
2* minimum un grup sanitar la fiecare 4 locuri.

In sistemul hotelier international se intalnesc si alte tipuri de spatii de cazare, cum ar fi:

= Suite (cu variantele: senior suite, family suite, junior suite, royal suite, presidential suite, VIP suite) —
acestea fiind spatii de cazare ce ofera confort sporit la preturi ridicate.

= Camere aliturate (comunicante) care au o usa comuna, dar si usi separate de acces de pe hol. La noi
se mai numesc §i suitd, In timp ce pe plan international termenul acceptat este connecting rooms,
termenul suite fiind folosit pentru apartamente.



= Duplex fiind spatii de cazare organizate pe doua niveluri, la nivelul inferior existand un salon-
= Sufragerie, iar la etajul superior cel putin un dormitor.

C) Spatii de alimentatie

Intr-o unitate hotelierd de regula se intalnesc urmatoarele tipuri de unititi de alimentatie:
= Restaurante (de diferite tipuri, clasic, specializat, cu specific, cu program artistic);
= Braserii;
= Salon pentru mic dejun;
= Salon pentru pregatirea si servirea micului dejun;
= Baruri de zi si de noapte;
= Cofetarii.

In functie de conditiile concrete se pot stabili si alte tipuri de unitati de alimentatie cu respectarea criteriilor
pentru tipuri de structura turistica asimilata.

Este bine sa stii
In sistemul hotelier international se intdlnesc i alte tipuri de spatii de cazare, precum:

= Camere cu un singur pat de dimensiuni mari, Queen (min 180 cm) si King (200 cm) destinate cazarii
pentru una sau doud persoane;

= Camere alaturate (connecting rooms), care au o usa comund, dar §i usi separate de acces pe coridor;

*  Duplex — spatii de cazare organizate pe doua nivele, la nivel inferior existand un salon sufragerie, iar la
cel

»  superior dormitorul;

»  Duble double — camere cu doua paturi duble;

»  Family room — camera cu un pat dublu si unul sau doua paturi single.

SCHEME CONVENTIONALE
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101,102 etc.| - | numarul de ordine al camerel, apartamentului

- | pat pentru o persoana (camera cu un pat)

idem, in camera cu doud paturi

[]

- | idem, in camera cu trei paturi

- | idem, in camera cu patru paturi

| —
Il

[]
| —

- | pat matrimonial

- | pat dublu

balcon sau loggie la camera

- | suita (camere care comunica intre ele)

- | grup sanitar individual cu baie, lavoar si WC
- | grup sanitar individual cu dusg, lavoar 51 WC

- | lavoar in camera, cu apa calda si rece curenta

gatlll iy

- | lavoar in camera, cu apa rece curenta

v
s

- | scara principala cu semnul de urcare

- | scara de serviciu cu semnul de urcare

2
%

RECO:=3H)

=
i

- | ascensor pentru pasageri (2 a cite 4 persoane)

- |ascensor de serviciu

ascensor pentru bagaje

- |ascensor sanatorial

camera cu tavanul mansardat

INTREBARI SI SITUATII:
Cum sunt Tmpdrtite, in mod general, spatiile hoteliere dintr-o unitate de cazare?
Ce tip de spatii sunt considerate ,,spatii de folosintd comuna exterioare”? Ofera 3 exemple
Cum influenteaza tipul camerei (single, dubla, suita etc.) nivelul de confort perceput de client?
In ce miasura consideri ci spatiile de agrement (piscini, sauni, sali de sport) influenteaza decizia de
rezervare a unui hotel de 4-5 stele? Argumenteaza
Realizeaza o scurtd schitd (sau descriere) a unui traseu pe care il parcurge un turist de la intrarea in hotel
pana in camera de cazare, mentionand spatiile prin care trece



3.5. Echipamentul hotelier

Notiunea de echipament hotelier se referd la constructiile, instalatiile, mobilierul si dotarile unitatilor hoteliere
si ale unitatilor de alimentatie care intra in componenta lor.

Rolul echipamentului hotelier:
= permite desfasurarea proceselor de productie;
= asigurd confortul necesar;
= contribuie la crearea atmosferei, avand rol estetic

Echipamentul hotelier trebuie sa indeplineasca o serie de cerinte:

Suprafata - in general existd o relatie intre confort si suprafata efectiva.
Finisajele- se refera la aspectul peretilor si la tipul de pardoseala folosite, dar si la incélzire, climatizare,
iluminare, confortul acustic.

Pentru ca si pun amprenta asupra confortului, alegerea lor se face in functie de:
* Tipul si categoria hotelului;
= Eficienta , rezistenta si cost, dar si de usurinta cu care pot fi intretinute.

Mobilierul- trebuie sa raspunda cerintelor diferitelor tipuri de clienteld, din punct de vedere al confortului, cat
si al functionalitatii, si sa Intruneasca o serie, de caracteristici ca: rezistenta , usurinta in intretinere, estetica si
raportul calitate/pret;

Decorarea- 1isi pune amprenta asupra atmosferei generale, stilului hotelului (ex. este foarte important o
atmosfera linistitoare si familiard ce degaja eleganta si individualitate s.a.).

Echipamentul hotelier din holul receptiei

Holul receptiei reprezinta punctul cheie al circulatiei in hotel, cel care produce prima impresie. De aceea modul
de amenajare a si organizare a acestuia este foarte importanta

Holul trebuie:
= Sdasigure o circulatie optima a fluxurilor;
* Saraspunda in acelasi timp cerintelor estetice
Organizarea holului se realizeaza la nivelul urmatoarelor spatii:
* Spatii pentru primire si asteptare;
= Spatii pentru lectura;
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* Spatii pentru intalniri si discutii;

= Spatiile receptiei (Front-Office), biroul de schimb valutar, birourile receptiei si administratie;
»  Grupuri sanitare;

= Camere de bagaje;

= Garderoba;

» Camera pentru pastrarea valori;

Holul hotelului trebuie sa aiba legaturi functionale cu restaurantul clasic, barul de zi, saloanele de
frizerie, coafurd, cosmetica, magazinele, salile cu destinatie speciald, elemente de circulatie pe verticala

si orizontala.
Planul tip al unui hotel de 4 stele

Restaurant Saloane
,,,,, i E £
| J_ Vestiare itri =
Vitrine &=
(5]
TToalcte g §
5—. Le]
e 8§ i .
: 2G| T3
I Caserie i T é;
Back- I g

Office :E_.______I Holul hotelului

k

Receptie
Concierge

|
SccrctariatuI___' l___j-
receptiei
il dard

Stan
retioas
I—-—
Ss&r&t{x-— Conducere § : Librarie
T conducerii T 3 Intrare ¢

Dotarea cu mobilier

-

Spatiul front-ofiice—ului este prevazut cu desk-ul (comptoarul) care este  mmm——u
0 masa echipata cu instalatii, aparate masini, ustensile si alte obiecte,
unde:
= Pe partea dinspre exterior sunt primiti clientii,
= Pe partea interioara isi desfasoara activitatea o parte dintre
lucratorii receptiei

Spatiile de asteptare, pentru intilniri si pentru lectura sunt prevazute cu fotolii, masute, canapele, corpuri
de iluminat, rafturi pentru reviste;

Spatii comerciale sunt prevazute cu rafturi, vitrine, case de marcat;

Garderoba va fi amplasata in apropierea restaurantului si va fi dotatd cu tejghea si spatii pentru pastrarea
hainelor

Spatiile de asteptare Spatii comerciale Garderopa
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Echipamentul hotelier din spatiile de cazare

Datorita ponderii mari a spatiilor de cazare cu doud paturi, exemplificarea echipamentului hotelier se va
face pe acest tip de spatiu.
Spatiul de cazare este compus din trei
incaperi distincte:
= Vestibul;
= Baie;
= (Camera propriu-zisa.

|

Proiectarea, dimensionarea, echiparea si finisarea spatiilor de cazare trebuie s tind seama de asigurarea

urmatoarelor functiuni principale:

=  (Qdihna; * Primire oaspeti;
= Servirea mesei; * Comunicatii;

* Lucru; * Informatii;

= jgiena » Divertisment.

Dotarea spatiului de  In camera propriu zisa:

cazare: * Doud paturi cu dimensiunile minime de 90x200cm., prevazute cu
= In vestibul: pleduri si lenjeria aferenta;
= Cuier; = Somierd/rama pat
= QOglinda de = Saltea
perete; = Salteluta de protectie
=  Mocheta; = Cersaf
= Portbagaj. * Fatd de pernd

= Pilota/pled

» Cearsaf plic

= Cuverturd

* Noptiere prevazute cu veioze;

* Dulap prevazut cu doua module;

=  Masa cu doud scaune;

» Fotolii (demi-fotolii), masuta, scrumiera, tava cu pahare;
» Telefon;

» Diferite instalatii: aer conditionat sau climatizare, incalzire centrala;
» Televizor;

* Minibar frigorific;




" Mocheta sau covor

in baie:

=  Echipamentul sanitar: cada/cuva
cu dus, lavoar si WC, bideu;

= Portprosoape , portsapun;

=  Oglinda;

= Suport pentru articole de toalet;

= Uscator de par montat pe
perete(4 si 5 stele);

= Covoras pentru evitarea
alunecarii;

= Prosoape;

= Cos de gunoi.

Este bine sa stii
Elementele care contribuie la asigurarea confortului unei camere de hotel sunt:
= dimensiunea spatiilor;
= calitatea, functionalitatea si confortul mobilierului;
= armonia si echilibrul degajate de amenajarea interioara;
* marimea patului;
= calitatea lenjeriei de pat;
= repartizarea zonelor destinate diferitelor functiuni ale camerei: odihna, lucru etc.;
= existenta unor surse multiple de iluminat natural si artificial;
» climatizarea/ventilatia (temperatura si prospetimea aerului);
=  jnsonorizarea;
= existenta unui concept unitar privind decoratiunile;
= armonia culorilor;
= existenta unor echipamente si accesorii (oglinda, televizor cu program cablu, minibar/frigotific,
instalatii sonorizare, trezire, seif, racord internet).

INTREBARI SI SITUATII:

Ce inseamna ,,echipament hotelier” si ce include acesta?

Ce dotari are, de obicei, o camera de hotel cu doua paturi?

Ce echipamente trebuie sa existe intr-o baie de hotel de 3 sau 4 stele?

De ce este importantd prima impresie creatd de holul receptiei intr-un hotel?

Un client s-a plans ca patul este inconfortabil si cd iluminatul din camera este slab. Ce masuri concrete
ai lua pentru a imbunatati confortul camerei, fara sa faci investitii majore?

6. Daca hotelul tau se afld intr-o zond montana frecventata iarna, cum ai adapta echipamentele din
vestibulul camerei si din baie pentru a raspunde nevoilor specifice turistilor?

Nk =



Rezultatul invatarii 4: Sistemul de management hotelier

Cuprins
4.1 Particularitatile legislatiei muncii Tn turism.....................ccooooiiiiiiiii e 3
4.2 Protectia consumatorului in industria turistica ... 5

4.3 Normele cu privire la accesul, evidenta si protectia turistilor in structurile de primire
BUTESTICE. ...ttt ettt 9

4.4 Formarea preturilor in industria hoteliera........................c.coiiiiicee, 11
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Dupa parcurgerea acestor rezultate ale invatarii elevii vor fi capabili:

...sa stie:

* Principiile de bazd ale reglementdrii raporturilor de muncd in turism.
" Drepturile si obligatiile salariatilor si angajatorilor.
* Drepturile fundamentale ale consumatorilor in turism.
Obligatiile prestatorilor de servicii turistice.

= Documentele de identitate acceptate pentru turisti.
Reguli privind cazarea minorilor si vizitatorilor.

= Factorii care influenteaza politica tarifard a structurilor de primire turistica.
Tipurile de tarife si metodele de stabilire a preturilor.

 r_
./ ...sa inteleaga:
» Importanta respectarii legislatiei muncii pentru buna functionare a firmelor
turistice.
= Necesitatea protectiei consumatorilor pentru asigurarea calitdtii serviciilor.
* Importanta completarii corecte a fiselor si a evidentelor turistice.
Rolul administratiei n asigurarea sigurantei si protectiei turistilor.

= Corelarea eficientei economice cu eficienta sociald. Importanta tarifelor medii
si speciale in strategia de marketing hotelier.

~G
& ‘ ﬁ ....sﬁpoatﬁ:

Identifica drepturile si obligatiile salariatilor si angajatorilor in diverse

v situatii practice.

* Incheia si respecta contractele de prestare a serviciilor turistice conform
legislatiei.

@

=  Asigura respectarea normelor privind accesul si securitatea turistilor.
=  Aplica diferite tipuri de tarife speciale si promotionale pentru atragerea
clientilor.
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4.1 Particularitatile legislatiei muncii in turism

Reglementarea raporturilor de munca

Raporturile individuale si colective de munca, precum si jurisdictia muncii se reglementeaza in baza
Codului muncii al Republicii Moldova nr. 154-XV din 28.03.2003, publicat in Monitorul Oficial
nr.159-162/648 din 29.07.2003.

Angajator — persoand juridica sau persoand fizicd care angajeaza salariatii n bazd de contract
individual de munca incheiat conform prevederilor Codului Muncii.

Salariat — persoana fizicd care presteaza o munca conform unei anumite specialitdti, calificdri sau
intr-o anumita functie, in schimbul unui salariu, in baza contractului individual de munca.
Principiile de baza ale reglementarii raporturilor de munca si a altor raporturi legate nemijlocit de
acestea, principii ce reies din normele dreptului international si din cele ale Constitutiei Republicii
Moldova sunt:

» libertatea muncii;

interzicerea muncii fortate;

asigurarea dreptului fiecarui salariat la conditii echitabile de
munca;

garantarea dreptului fiecarui angajat la achitarea la timp
integrala si echitabila a salariului;

asigurarea dreptului la solutionarea litigiilor individuale de
munca si a conflictelor colective de munca.

s mem

e

vV WV VYV

Salariatul are urmatoarele drepturi

» la incheierea, modificarea, suspendarea si desfacerea contractului
individual de munca, in modul stabilit de Codul Muncii;
» la munca, in conformitate cu atributiile functionale;
" —— > la achitarea la timp a salariului;
Deeptutile » la odihna, asigurata prin stabilirea duratei normale a timpului de munca;
Salatatului » la informare deplina si veridicd despre conditiile de munca si cerintele

fata de protectia si igiena muncii la locul de munca;

™ Oa m
ml' » la formare profesionald, reciclare si perfectionare;

» la solutionarea litigiilor individuale de munca si a conflictelor colective
de munca;
» la repararea prejudiciului material si a celui moral cauzat in legatura cu

indeplinirea obligatiilor de munca;
» la asigurarea sociala si medicala obligatorie.

Salariatul are urmatoarele obligatiuni
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» sa-si indeplineasca

atributiile sale functionale;
» sa respecte regulamentul intern al firmei turistice;
» sarespecte disciplina muncii;
» sarespecte cerintele de protectie si igiena a muncii;
» si manifeste o atitudine gospodireasci fatd de bunurile angajatorului.

obligatiunile de muncd in conformitate cu

Drepturile si obligatiile de baza a angajatorului
Angajatorul are urmadtoarele drepturi

>

sd Incheie, s modifice, sd suspende si sa desfaca contractele individuale
de munca cu salariatii in modul si in conditiile stabilite de Codul Muncii
si de alte acte normative;

sad ceara salariatilor Indeplinirea obligatiilor de munca si manifestarea

de Codul Muncii si de alte acte normative;
sa emitd acte normative la nivel de unitate;

vV VV V

Angajatorul are urmadatoarele obligatiuni:

>

A\

sd respecte legile si alte acte normative, clauzele contractului colectiv de
munca si ale conventiilor colective;

sa respecte clauzele contractelor individuale de munca;

sd aprobe anual statele de personal ale unitatii;

sa acorde salariatilor munca prevazuta de contractul individual de
munca;

sd asigure salariatilor conditiile de munca corespunzatoare cerintelor de
protectie si igiena a muncii;

sd asigure salariatii cu utilaj, instrumente, documentatie tehnica si alte
mijloace necesare pentru indeplinirea obligatiilor lor de munca;

sa plateascd integral salariul In termenele stabilite de legislatia muncii;
sd indeplineasca la timp prescriptiile organelor de stat de supraveghere
si control, sd plateascd amenzile aplicate pentru incalcarea actelor
legislative si altor acte normative ce contin norme ale dreptului muncii;
sd examineze sesizarile salariatilor si ale reprezentantilor lor privind
incalcarile actelor legislative si ale altor acte normative ce contin norme
ale dreptului muncii, sd ia masuri pentru inlaturarea lor, informand
despre aceasta persoanele mentionate in termenele stabilite de lege;

unei atitudini gospodaresti fatd de bunurile angajatorului;
sd stimuleze salariatii pentru munca eficienta si constiincioasa;
sd traga salariatii la rdspundere disciplinara si materiala Tn modul stabilit

2

Echipamentele de protectie,
vitale la locul de munca
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» sa efectueze asigurarea sociala si medicala obligatorie a salariatilor in
modul prevazut de legislatia in vigoare;

» sa repare prejudiciul material si cel moral cauzat salariatilor in legatura :
cu indeplinirea obligatiilor de munca; 4 = |

-

v a
G| %] #

INTREBARI SI SITUATII:
~ " 1. Care sunt principiile de baza ale reglementrii raporturilor de munca, conform

y Codului Muncii al Republicii Moldova?

Ce drepturi are salariatul in baza contractului individual de munca?

Care sunt principalele obligatii ale salariatului intr-o firma turistica?

Ce drepturi are angajatorul in relatia cu salariatii sai?

Ce obligatii revin angajatorului pentru a asigura conditii corespunzatoare de
munca?

“wbkhwn

4.2 Protectia consumatorului in industria turistica

Protectia consumatorilor si necesitatea acesteia

Primul reper semnificativ al acestui aspect se concretizeaza in miscarea pentru drepturile
consumatorilor, declansata in anii 60, moment cdnd J.F. Kennedy a promulgat Cartea Drepturilor
Consumatorilor (15 martie 1962) in care includea patru drepturi fundamentale ale acestora:

» dreptul de a fi protejat,

» de a fi informat;

» deaalege;

» de a fi ascultat.
Impactul acestui eveniment s-a resimtit si asupra Organizatiei Internationale a Uniunilor de
Consumatori (I.O.C.U.) care a declarat ziua de 15 martie drept ”Ziua mondiala a drepturilor
consumatorilor”.

W™ Protectia consumatorilor poate fi definitd ca o forma de promovare si aparare a
drepturilor fundamentale ale consumatorilor si are in vedere un ansamblu de
dispozitii publice sau private, destinate sa asigure si sa amelioreze in
permanentd respectarea intereselor consumatorilor.

(Dictionnaire commercial de |’ Academie des Science Commerciales)
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Reglementari juridice in domeniul protectiei consumatorului

Protectia consumatorului in Republica Moldova se efectueazd in baza Legii privind protectia
consumatorilor nr. 105-XV din 13.03.2003, publicatd in Monitorul Oficial al Republicii Moldova

nr.126-131/507 din 27.06.2003.

Consumator - orice persoand fizica ce intentioneaza sa comande sau sd procure ori care comanda,
procura sau foloseste produse, servicii pentru necesitati nelegate de activitatea de Intreprinzator sau

profesionald;

Agent economic - orice persoana juridica sau fizica autorizatd pentru activitate de intreprinzator,
care presteaza servicii turistice;

Prestator - orice persoana juridica sau fizica autorizatd pentru activitate de intreprinzator, care
presteaza servicii,

Serviciu - activitate, alta decit cea din care rezulta produse, desfasurata in scopul satisfacerii unor

necesitati ale consumatorilor;

Calitate - ansamblu de caracteristici ale unui produs, serviciu, care 1i confera aptitudinea de a
satisface, conform destinatiei, necesitatile explicite sau implicite;

Prejudiciu - daunad materiald si/sau morald adusa consumatorului in urma prestarii serviciilor

necorespunzatoare ori Tn urma refuzului sau tergiversarii neintemeiate a incheierii contractului de

prestare a serviciului,

Daca acordurile internationale la care Republica Moldova este parte prevad alte norme decit cele
care se contin in legislatia nationald cu privire la protectia consumatorilor, se aplica normele
acordurilor internationale.
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Drepturile consumatorilor. Obligatia prestatorului

Drepturile fundamentale ale consumatorilor:
» protectia drepturilor sale de catre stat;

» protectie impotriva riscului de a achizitiona un produs, un serviciu

care ar putea sa-i afecteze viata, sanatatea, ereditatea sau
QREPTURILE'CONSUMATORULLI securitatea ori sa-i prejudicieze drepturile si interesele legitime;
% ' » remedierea sau inlocuirea gratuiti, restituirea contravalorii
produsului, serviciului ori reducerea corespunzatoare a pretului,
repararea prejudiciului, inclusiv moral, cauzat de produsul,
serviciul necorespunzator;

achizitionate;

» sesizarea asociatiilor pentru protectia consumatorilor si
autoritatilor publice asupra incélcarii drepturilor si intereselor sale
legitime, in calitate de consumator, si la inaintarea de propuneri
referitoare la imbunatatirea calitatii produselor, serviciilor.

Actiunile privind protectia drepturilor consumatorilor pot fi depuse la instanta judecatoreasca de
catre consumatorii ingisi sau reprezentantii lor legali, de catre autoritatile administratiei publice
abilitate sau de catre asociatiile obstesti de consumatori.

Actiunile privind protectia drepturilor consumatorilor se depun la instanta judecatoreasca in
conformitate cu termenele prevazute de legislatie.

Organele abilitate cu functii de protectie a consumatorilor pot reprezenta interesele
consumatorilor in instanta de judecata in scopul protectiei drepturilor consumatorilor.

Prestatorul vor fi exonerati de raspundere pentru neindeplinirea obligatiilor lor sau pentru

indeplinirea lor neconforma, sau pentru cauzarea prejudiciului daca vor face dovada ca aceste
fapte s-au produs din motive de forta majora.

Obligatiile prestatorului

Prestatorul este obligat sa asigure prestarea serviciului in termenele si conditiile stabilite in
reglementarile specifice in domeniu sau stipulate in contractul de prestare a serviciului si anume:

» informatii complete, corecte si precise privind produsele, serviciile
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» sa presteze numai servicii care nu afecteaza viata, sanatatea,
ereditatea si securitatea consumatorilor ori interesele economice ale
acestora;

sd respecte cerintele prescrise sau declarate, precum si clauzele
contractuale;

sd inmaneze bon de casa sau un alt document, care confirma faptul
prestarii serviciului; Consumatorilor
sa Inregistreze pretentiile consumatorilor; —
sa asigure respectarea conditiilor igienico-sanitare; %
sd raspunda pentru prejudiciul cauzat de serviciul prestat =
necorespunzator.

Daca prestatorul nu a inceput la timp prestarea serviciului sau daca, in timpul prestarii serviciului
a devenit clar ca serviciul nu va fi indeplinit in termenul stabilit, sau daca termenul de prestare a
serviciului a expirat, consumatorul este in drept, optional:

Reclamatii
Protectia

VVYVY VYV VY

» sa fixeze prestatorului un nou termen, in cadrul céruia el trebuie sa inceapa si sa finalizeze
prestarea serviciului si sd ceara reducerea pretului pentru serviciu prestat;

» sarezilieze contractul de prestare a serviciului si sa revendice repararea prejudiciului cauzat
prin incalcarea termenelor de incepere si/sau finalizare a prestarii serviciului;

Termenele noi de prestare a serviciului stabilite de consumator se stipuleaza in contractul de

prestare a serviciului.Reclamatiile consumatorului privind nerespectarea termenelor de prestare a

serviciului nu vor fi satisfacute daca prestatorul va face dovada ca tergiversarea s-a produs din

motive de fortd majora.

Incheierea contractelor
Consumatorul, la incheierea contractelor, are urmatoarele drepturi:

» de a lua liber decizii la achizitionarea produsului, serviciului, fara a
1 se impune 1n contracte clauze abuzive sau care pot favoriza
folosirea unor practici comerciale abuzive, de natura a influenta
optiunea acestuia;

» de a beneficia de o redactare clara si precisa a clauzelor
contractuale, inclusiv a celor privind caracteristicile produsului
turistic, indicarea exacta a pretului sau tarifului;

» de a fi exonerat de plata pentru produsele, serviciile care nu au fost
solicitate;

» de a fi despagubit pentru daunele cauzate de produsele, serviciile
care nu corespund cerintelor prescrise sau declarate ori clauzelor
contractuale;

» de a plati pentru produsele, serviciile de care beneficiazd sume stabilite cu exactitate, in
prealabil; majorarea pretului initial este posibild numai cu acordul consumatorului.

Remedierea, inlocuirea, restituirea contravalorii produsului, sau serviciului

Remedierea gratuitd a deficientelor aparute la produs, serviciu se face neconditionat de catre prestator

intr-un termen de cel mult 14 zile calendaristice de la data inaintarii reclamatiei de catre consumator

sau 1n termenul stabilit prin contract.

Daca prestatorul refuza sa satisfaca reclamatia consumatorului ei sint obligati sa dovedeasca vina

consumatorului in ceea ce priveste deficientele aparute la produsul vindut, serviciul prestat intr-un
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termen de cel mult 14 zile calendaristice de la data inaintirii pretentiei de citre consumator. In caz
contrar, ei sint obligati sd indeplineasca cerintele consumatorului.

Prestatorul restituie contravaloarea produsului vindut, serviciului prestat imediat dupa constatarea
imposibilitatii indeplinirii acestora.

La restituirea contravalorii se va lua in calcul pretul produsului la data examinarii reclamatiei - in
cazul in care pretul lui s-a majorat, si pretul la data procurarii - in cazul in care pretul lui s-a micsorat.
Reducerea pretului la produsul, serviciul necorespunzator se face la intelegerea partilor.

Agentul economic are aceleasi obligatii pentru produsul, serviciul inlocuit ca si pentru produsul
vindut, serviciul prestat inifial.

Prestatorul asigura toate operatiunile i suporta toate cheltuielile necesare privind inlocuirea
produselor turistice.

Consumatorul este in drept sa rezilieze contractul de prestare a serviciului, cu conditia ca achita
prestatorului o parte din pret, stabiltd in conformitate cu contractul turistic.

In cazul refuzului de a satisface reclamatia consumatorului prin remedierea sau inlocuirea gratuita
ori restituirea contravalorii produsului, prestatorul prezinta acestuia refuzul in scris.

Informarea consumatorului

In temeiul articolului 19 a Legii privind protectia consumatorului,
consumatorii au dreptul de a fi informati, In mod complet, corect si
precis, asupra caracteristicilor produselor si serviciilor oferite de catre
agentii economici astfel incit sd aiba posibilitatea de a face o alegere
rationald, in conformitate cu interesele lor, Intre produsele si serviciile
oferite si sa fie in masura sa le utilizeze, potrivit destinatiei acestora, in
deplina securitate.

Informarea consumatorilor despre produsele, serviciile oferite se realizeaza, in mod obligatoriu, prin
intermediul materialului publicitar — informativ §i materialului video, aflat la dispozitia firmei
turistice.

Informatiile referitoare la serviciile prestate trebuie sa cuprinda, conform reglementarilor in vigoare,
tarifele, eventualele riscuri privind deplasarea.

Prestatorul este obligat sa comercializeze produse si sd presteze servicii numai in locuri si n spatii
autorizate, conform reglementarilor legale.

Prestatorul este obligat sa afiseze la vedere adresa si numarul de telefon al autoritatii abilitate cu
functii de protectie a consumatorilor, serviciile oferite, precum si informatia despre obligativitatea
prezentei bonului de casd sau a unui alt document, care confirmd faptul cumpararii produsului,
prestarii serviciului, la examinarea reclamatiei.

INTREBARI SI SITUATII:
: 1.Care au fost cele patru drepturi fundamentale incluse in ,,Cartea Drepturilor
N

Consumatorilor” promulgata de J.F. Kennedy 1n 19627

2. Cum este definit consumatorul conform Legii privind protectia consumatorilor
nr. 105- XV din 2003?

3. Care sunt principalele drepturi fundamentale ale consumatorilor in Republica

» &
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Moldova?

4. Ce obligatii are prestatorul de servicii turistice fatd de consumatori?

5. In ce conditii poate consumatorul solicita remedierea, inlocuirea sau restituirea
contravalorii unui serviciu turistic necorespunzator?

4.3 Normele cu privire la accesul, evidenta si protectia turistilor in
structurile de primire turistice

Cazarea turistilor se face la orice ora din zi si din noapte, in ordinea sosirii i in - \

limita locurilor disponibile, tinindu-se seama cu prioritate de obligatiile asumate [/ _ .\
anterior pe bazd de contracte si rezervari confirmate, cu informarea anticipatd 24"!24
asupra tarifului pentru o zi aferent spatiului inchiriat. y |

Administratorii structurilor de primire turistice sunt obligati sd asigure inscrierea tuturor
turistilor in evidentele operative, la sosirea acestora, si completarea formularului ,,Fisa de
anuntare a sosirii §i plecarii”. Pensiunile turistice si agroturistice sunt exceptate de la
completarea acestui formular, urmand sa utilizeze cartile de imobil.

Fisele de anuntare a sosirii i plecarii sunt formulare Inseriate
si Inlocuiesc cartile de imobil. Completarea figelor se face de catre
fiecare turist in momentul sosirii, pe baza actelor de identitate, care
pentru cetitenii romani sunt: buletinul/cartea de identitate si
pasaportul, carnetul de marinar sau licenta de zbor, pentru cetdtenii
strdini sunt: pasaportul, carnetul de identitate, legitimatia provizorie, —
permisul de mic trafic, carnetul de marinar sau licenta de zbor, iar
pentru militarii In termen si elevii institutiilor militare de invatamant
sunt: buletinul/cartea de identitate sau, dupa caz, documentele de
identitate militare (carnetul de serviciu sau legitimatia). Este
interzisd cazarea oricdrei persoane care nu poseda act de identitate.

Fisele de anuntare a sosirii §i plecarii, completate si semnate de turisti, se preiau,
impreuna cu actele de identitate, de catre receptioneri, care sunt obligati sa confrunte datele din
fise cu cele din actul de identitate si sa restituie imediat actele de identitate turistilor.
Réspunderea pentru completarea corectd a fiselor revine receptionerilor. Aceste fise se
intocmesc in doud exemplare, dintre care originalele, in ordine alfabeticd, se pun zilnic la
dispozitia organelor de politie. Copiile se pastreaza timp de 5 ani.

Cazarea minorilor In varstd de pana la 14 ani este permisa
numai 1n cazurile cand acestia sunt Insotiti de parinti sau de
reprezentanti legali. Se excepteazd de la aceasta reguld minorii
aflati in excursie, concursuri, etc. Insotiti de cadre didactice,
antrenori si ghizi din partea organizatorilor actiunilor respective.
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Vizitarea turistilor in structurile de primire turistica este admisa cu conditia ca vizitatorul
sd anunte receptia. El poate rdmane peste noapte in camera turistului vizitat numai dupd
anuntarea receptiei, completarea fisei turistilor si Inregistrarea in celelalte documente de
evidenta operativa, in vederea achitdrii contravalorii serviciilor prestate.

Administratiile structurilor de primire turistice raspund de paza, sigurantd §i integritatea
bunurilor turistilor. Amenajeaza spatii corespunzatoare pentru asigurarea valorilor predate de
turisti spre pastrare receptiei, luand totodatd masuri de afisare a unor anunturi in acest sens.

In conformitate cu prevederile legale, spatiul de cazare constituie resedinta temporari a
turistului si In consecintd, acest spatiu este inviolabil, cu exceptia situatiilor care pun in pericol
viata, integritatea si bunurile turistilor, precum si baza materiala a structurilor de primire.

Savarsirea urmatoarelor fapte constituie contraventii:

» refuzul cazarii turistilor in cazul cand exista locuri de cazare disponibile;

» neasigurarea ordinii, linistii publice si a bunelor moravuri in structurile de primire;

» neasigurarea securitatii turistilor si a bunurilor acestora;

» nerespectarea obligatiei privind completarea figsei de anuntarea sosirii si plecarii, sau a cartii
de imobil, dupa caz;

» transmiterea de catre personalul unitatilor a unor informatii cu privire la sejurul turistilor, cu
exceptia cazurilor cand aceste informatii sunt solicitate de Ministerul de Interne;

» cazarea minorilor sub 14 ani, cu exceptiile prevazute in actualul act normativ;

» permiterea de catre personalul unitatilor a vizitarii unui turist fara acordul acestuia;

» permiterea de catre personalul unitatilor a ramanerii peste noapte a unui vizitator al
turistului, fara ca pentru acesta sa se intocmeasca fisa de anuntare a sosirii si plecarii, sau
completarea cartii de imobil, neinformarea de cétre personalul unitatilor a organelor de
politie, cu privire la aparitia unor persoane care au savarsit infractiuni si care au fost date in
urmadrire, precum si a altor persoane cunoscute ca traficanti, turbulenti, prostituate,
proxeneti, etc;

» efectuarea unor controale in spatiile de cazare a turistilor 1n alte conditii decat cele
prevazute de lege;

» angajarea de catre detinatorii sau administratorii spatiilor de cazare a unor persoane
neinstruie.

INTREBARI SI SITUATII:

1. Care sunt documentele de identitate acceptate pentru completarea ,,Fisei de
anuntare a sosirii i plecarii” la cazarea turistilor romani si straini?

2. In ce conditii este permisi cazarea minorilor sub 14 ani in structurile de primire
turistica?

3. Ce obligatii au receptionerii privind completarea si verificarea fiselor de anuntare
a turistilor?

4. Care sunt drepturile si responsabilitatile administratiilor structurilor de primire
turistica in ceea ce priveste siguranta si bunurile turistilor?

5. Ce fapte constituie contraventii In legaturad cu cazarea si evidenta turistilor?
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4.4 Formarea preturilor in industria hoteliera

Economia structurilor de primire turisticd reprezintd in sine analiza activitatii economice a oricarui
complex hotelier, care presteaza servicii de cazare i masa, privita prin prisma scopurilor pe care si
le propune si a mijloacelor pe care le foloseste, in vederea atingerii acestora prin utilizarea resurselor
financiare §i umane. Prin natura lor, serviciile de cazare trebuie sd creeze conditii optime pentru
refacerea capacitdtii fizice a organismului.

Evaluarea eficientei economice a structurilor de primire turistica se bazeaza pe totalul mijloacelor
financiare, pe care turistii sint disponibili sd-i consume pentru cazare.

Mijloacele financiare pe care turistii le planificd sd le consume pentru cazare, nimeresc in contul
complexelor hoteliere care-i deservesc.

Ulterior o parte din mijloacele financiare sint cheltuite de catre complexele hoteliere pentru plata
serviciilor comunale, salariilor, cheltuielilor operationale si administrative, impozitelor directe si
indirecte, altele raman sub forma de venituri in cadrul structurilor de primire turistica. Astfel rulajul
mijloacelor financiare formeaza ciclu economic, care se intretine intre structura de primire turistica
si turisti, n rezultatul caruia hotelurile beneficiazd de anumite mijloace financiare provenite din
incasdri, iar turistii primesc in schimbul banilor, servicii de cazare.

In activitatea structurilor de primire turistica eficienta economica se cere a fi legata cu eficienta
sociala. Asigurarea conditiilor pentru petrecerea placuta si utila a timpului liber, imbogatirea nivelului
de pregatire, refacerea capacitatii de munca, diversificarea serviciilor, satisfacerea necesitatilor
morale si spirituale, sint elementele ce intrd in notiunea de eficienta sociala.

Eficienta sociald este reprezentatd de aportul bazei tehnico-materiale a structurilor de primire
turistica, prin antrenarea unui numar cit mai mare de persoane la activitatile de cazare, in vederea
asigurarii celor mai bune condifii de recuperare a capacitatii de munca a turistilor.

Conceptul de politica de pret in industria hoteliera

Politica de pret elaboratd si promovata de catre o VILLA ARUS**++

structura de primire turistica, trebuie sd raspunda atit r\’\
intereselor economice a Intreprinderii, cit i exigentei si Tlp camera o.J;Z's"‘,“.".’,f;s
doleantelor inaintate de potentialii clienfi.

Decizia privind nivelul pretului nu este intotdeauna
corecta, datoritd schimbarii structurii costurilor, actiunii
unui concurent sau ca rezultat al schimbdrilor in
obiceiurile consumatorilor. De aceea este foarte dificil
sd se corecteze o decizie de pret, fara efectuarea unei
analize prealabile serioase.

Conceptul de politica de pret poate fi definit ca o
decizie sau o serie de decizii, luate de catre conducerea

SGL Econom
DBL Econom
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structurilor de primire turisticd, bazate pe analiza
prealabild a costurilor si a situatiei de piata.

Politica tarifara trebuie sa ia in consideratie 7 factori:

concurenta;

caracteristicile consumatorului;
cererea;

costurile;

canalele de distributie;

imaginea §i pozitionarea;

serviciile suplimentare si facilitatile

VVVVVYVYYY

in acest context, primirea deciziei privind stabilirea pretului trebuie si parcurgi urmitorii
pasi:

Determinarea obiectivelor structurii de primire turistica si a obiectivelor specifice ale tarifarii.

Identificarea si analiza pietei sau a pietelor {inta.

Luarea in consideratie a imaginii companiei §i a pozitiondrii serviciilor sale de cazare fata de
pietele tinta.

Previzionarea cererii pentru serviciile de cazare la diferite niveluri ale pretului.

Determinarea costurilor de productie.

Evaluarea reactiilor posibile ale concurentei la preturile structurii de primire turistica.
Luarea in consideratie a impactului preturilor asupra canalelor de distributie (intermediari,
agentii de turism).

Luarea in consideratie a impactului preturilor asupra serviciilor suplimentare si a facilitétilor.

Folosire unei abordari reale privind stabilirea tarifelor la serviciile de cazare.

Folosirea abordarii in trepte in trepte ajutda hotelurile sa decida care abordari ale tarifarii si
care

niveluri de pret sint cele mai potrivite.

In principiu exista doua cii distincte de stabilire a politicii de pret:

YVV VVV VVVYVY VVYYVY

Politici de pret orientate spre costuri si profituri.
In cadrul acestor politici, formarea pretului se realizeaza pe baza urmitoarelor elemente:

» Cost total + profit. Pretul de vanzare trebuie stabilit la un asemenea nivel, incat structura de
primire turistica, prin incasarile sale, sd-si poatd recupera toate costurile si sa realizeze un
anumit profit.

» Cost marginal. Acest cost prevede diferentierea de preturi pentru acelasi tip camera (ex: tarif
de week-end, tarif pentru copii si studenti, tarif pentru batrani etc.

» Profit maxim. Se foloseste numai in cazul cind cererea pentru cazare depaseste oferta.

Politici de pret orientate spre piatd.

In cadrul acestor politici, pot fi distinse mai multe categorii de preturi:
» Preturi dictate de piata. Pretul se stabileste In asa mod, incat sa atraga cit mai multi clienti
posibili din cererea potentiald existenta pe piata.
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» Se utilizeaza de obicei aceasta politica tarifara in relatiile cu clientii corporativi sau in relatie
cu agentiile de turism.

» Preturi leader. Se utilizeaza in cazul in care structura de primire turistica are o pozitie
preponderenta pe piata.

Tehnici de stabilire a tarifului de camera

Elementul de baza al politicii de pret a hotelului este tariful de camera, deoarece cea mai mare parte
din veniturile unui hotel provine din incasarile rezultate din vinzarea camerelor.
Tariful mediu de camera reprezinta pretul platit de un client pentru inchirierea unei camere pentru o

noapte.

Hotelurile stabilesc mai multe categorii de tarife de cameri. In general, ele corespund tipurilor de
camera (apartament, camera cu un pat, cu douad etc.), care sint comparabile, din punct de vedere al
dimensiunilor si mobilierului.

Diferentele de preturi se bazeazd

pe criterii cum ar fi:

[ B A O B O

marimea camereli;
localizarea camerei;
vedere;

mobilier;

grad de confort.

Fiecarei categorii de tarif de camerd i se atribuie, pe baza numarului de persoane care ocupa
camera, un tarif standard. Acesta mai este numit si tariful de suport sau de receptie, deoarece este
afisat la receptie.

De obicei, receptionerii vind camerele la pretul standard. Fac exceptie cazurile in care clientul
poate beneficia de tarife speciale de camera. Acestea pot fi:

>

VVV VYV

tarife corporative — oferite companiilor cu care se incheie frecvent contracte de care
beneficiaza hotelul;

tarife promotionale;

tarife stimulative- aceste tarife sint acordate pentru persoanele fizice si juridice capabile
sa furnizeze hotelului un venit substantial;

tarife de familie — oferite familiilor cu copii;

tarife gratuite — oferite organizatorilor sau clientilor importanti.

tarifele speciale trebuie sa fie controlate cu mare strictete si de aceea managerii de front-
office analizeaza atent circumstantele acordarii unor astfel de tarife.

Tarifele de camera sint considerate instrumente importante de marketing pentru formarea
imaginii hotelului.
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INTREBARI SI SITUATII:

1.

2.

Care sunt factorii principali ce influenteaza politica tarifara a unei structuri de
primire turistica?

Cum se diferentiaza politicile de pret orientate spre costuri si profituri fatd de cele
orientate spre piata?

. Ce rol joaca tariful mediu de camera in formarea veniturilor unui hotel si de ce

este considerat un indicator esential?

. Ce tipuri de tarife speciale pot fi aplicate in industria hoteliera si in ce situatii sunt

folosite acestea?

. De ce este importanta corelarea eficientei economice cu eficienta sociald in

activitatea structurilor de cazare turistica?
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Rezultatul invatarii 5: Cerintele sanitare si igienice
pentru intretinerea spatiilor
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Dupa parcurgerea acestor rezultate ale invatarii elevii vor fi capabili:

"
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...5a stie:

Sa cunoasca principalele cerinte de clasificare pentru hotelurile de cinci
stele.

Sa identifice standardele de igiend, confort si sigurantd specifice acestei
categorii.

Sa cunoascd dotarile, echipamentele si serviciile obligatorii pentru
hotelurile de lux.

...sd inteleaga:

Sa inteleagd diferenta dintre un hotel de 3, 4 si 5 stele din perspectiva calitatii
serviciilor.

Sa aprecieze rolul igienei, tehnologiei si esteticii in experienta clientului de
lux.

Sa constientizeze ca standardul de cinci stele presupune excelenta,
responsabilitate si profesionalism permanent.

...5a poata:

Sa aplice proceduri corespunzatoare de intretinere si curdtenie conform
standardelor de 5 stele.

Sa contribuie la crearea unei atmosfere de rafinament si confort prin atitudine
si atentie la detalii.

Sa colaboreze eficient 1n echipd pentru mentinerea standardului superior al
unitatii.
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5.1. Importanta echipamentelor sanitare in activitatea turistica

Echipamentele sanitare, desi adesea percepute ca elemente secundare, constituie indicatori directi ai
calitatii serviciilor si ai profesionalismului unei entitati. Curdtenia, mirosul placut, ordinea si
functionalitatea instalatiilor influenteaza perceptia clientului asupra intregii unitati.
In turism, prima impresie conteazi: un grup sanitar neingrijit poate anula imaginea pozitiva a unei
camere confortabile sau a unui meniu de calitate. In plus, respectarea normelor sanitare contribuie la:

> reducerea riscurilor epidemiologice;

> cresterea satisfactiei clientilor;

> Imbunatétirea ratingurilor si recenziilor publice;

> consolidarea reputatiei si competitivitatii unitatii pe piata.
Echipamentele sanitare constituie un element esential al infrastructurii igienico-sanitare a unei unitati
turistice sau de alimentatie publica.
Prin amplasare rationala, materiale corespunzatoare, intretinere regulata si utilizare corectd, acestea
contribuie la mentinerea sanatatii personalului si a clientilor, la indeplinirea cerintelor legale si la
crearea unei imagini pozitive a entitatii.
O unitate moderna trebuie sa trateze igiena nu doar ca o obligatie legala, ci ca pe un standard al
calitatii serviciilor oferite si un factor al increderii publice.

Intretinerea spatiilor hotelului

Intretinerea spatiilor hotelului constituie una dintre activitatile esentiale care asigurd buna functionare
a unitatii, confortul clientilor, siguranta sanitard si imaginea de ansamblu a serviciilor oferite.
Calitatea curateniei, ordinea, starea mobilierului si prospetimea aerului sunt primele elemente
observate de turisti la intrarea intr-o unitate de cazare. De aceea, intretinerea hotelului nu este doar o
actiune tehnica de curatare, ci o componenta a managementului calitatii si a experientei turistice.
Conform prevederilor Hotararii Guvernului nr. 1209/2007 cu privire la prestarea serviciilor de
alimentatie publica si ale Regulamentului sanitar pentru unititile de alimentatie si cazare, toate
spatiile unui hotel trebuie:
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» sa fie intretinute zilnic in stare de curatenie si
functionalitate;

» sa permita igienizarea facila; ;

» sa asigure conditii corespunzatoare de microclimat,

lumina si aerisire;
» sa prevind acumularea de praf, umiditate sau

mirosuri neplacute; - ‘
» sa fie dotate cu echipamente si mobilier usor lavabil

st rezistent la dezinfectanti.

Intretinerea corecta a spatiilor hotelului contribuie la satisfactia oaspetilor, la fidelizarea acestora si

la respectarea standardelor internationale de clasificare turistica.

Structura spatiilor supuse intretinerii
Intretinerea hotelului acopera toate compartimentele functionale, fiecare cu cerinte specifice de igiena
si frecventd a curatarii.

Principalele categorii de spatii sunt:

a) Spatiile de cazare

Camerele de hotel sunt spatiile in care turistul isi petrece cea mai mare parte a timpului, de aceea

nivelul de curatenie si ordine trebuie sa fie ireprosabil.

Intretinerea acestora presupune:

>
>

aerisirea zilnicd a Incaperilor;

schimbarea lenjeriei de pat la fiecare nou oaspete si cel
putin o data la 3 zile 1n timpul sejurului;

curdtarea mobilierului, a corpurilor de iluminat, a
geamurilor si a perdelelor;

dezinfectarea  suprafetelor de contact (maénere,
telecomenzi, intrerupatoare);

aspirarea covoarelor sau spalarea pardoselilor;

verificarea functionalitatii instalatiilor electrice, de
climatizare si sanitare.

b) Spatiile sanitare din camere

Biile individuale sunt supuse unei igienizari zilnice.

Operatiunile includ:
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> spalarea si dezinfectarea lavoarelor, vaselor de toaleta,
cazilor si dusurilor;

> schimbarea prosoapelor, a produselor de igiena (sapun,
hartie igienicd, sampon);

> curatarea oglinzilor si a accesoriilor metalice;

> verificarea scurgerilor si a presiunii apei,

> asigurarea ventilatiei permanente.

¢) Spatiile comune si de circulatie

Holurile, coridoarele, scarile, lifturile si sélile de asteptare sunt primele zone observate de client.

Acestea trebuie:

» curatate zilnic, inclusiv plintele, balustradele, usile si
geamurile;
aspirate si spalate cu solutii neutre;

YV VYV

antiderapante curate.

iluminate adecvat;
parfumate discret, pentru a conferi prospetime;

echipate cu indicatoare vizibile si covorase

d) Spatiile administrative si tehnice
Birourile, spatiile de depozitare, camerele tehnice (centrale termice, spalatorii, depozite de lenjerie)
trebuie intretinute saptamanal, conform graficului intern.

Se verifica functionalitatea echipamentelor, ordinea materialelor si lipsa umiditdtii sau a mucegaiului.

e) Spatiile alimentare si restaurantele hotelului
Curdtenia 1n aceste zone este reglementatd strict de HG nr. 412/2010 privind igiena produselor
alimentare.

Operatiunile de intretinere includ:

>

spalarea zilnicd a suprafetelor, ustensilelor si
echipamentelor;

curatarea pardoselilor cu detergenti degresanti;
dezinfectia frigiderelor, a aparatelor de gatit si a
meselor de lucru;

curatarea sistemelor de ventilatie si a hotei;
indepartarea zilnica a deseurilor alimentare.
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%\ INTREBARI SI SITUATIL:
2

s

» -

1.Ce rol au echipamentele sanitare in mentinerea igienei In unitatile hoteliere?

2. Enumera trei tipuri de echipamente sanitare intalnite frecvent in camerele de hotel?

3. De ce este importantd intretinerea periodica a instalatiilor sanitare?

4. Cum poate influenta curdtenia grupurilor sanitare satisfactia clientilor?

5. Ce masuri trebuie luate In cazul constatarii unei defectiuni la echipamentele sanitare?

5.2 Norme de igiena pentru personalul hotelier

Personalul hotelier reprezinta principalul garant al igienei si sigurantei sanitar-epidemiologice intr-o
unitate de cazare sau alimentatie publica.
Comportamentul, aspectul exterior, sdndtatea si disciplina igienica a angajatilor influenteaza direct
calitatea serviciilor si imaginea Intregului hotel.
Conform Hotérarii Guvernului nr. 412/2010 privind regulile generale de igienad si Legii nr.
10/2009 privind supravegherea de stat a sanatatii publice, fiecare unitate hotelierd este obligata:

> sd asigure instruirea periodica a personalului In domeniul igienei;

> sd monitorizeze starea de sandtate a angajatilor;

> sa verifice respectarea normelor de igiend individuala si colectiva;

> sd ofere echipament de protectie si conditii igienice corespunzatoare la locul de munca.
Aceste cerinte se aplicd tuturor categoriilor de personal — de la receptioner si cameristd pana la
bucatar, tehnician, ospatar sau manager.
1.1. Principii generale ale igienei personalului

Igiena personalului hotelier se bazeaza pe urmatoarele principii:

» Prevenirea contaminarii directe sau indirecte a produselor, spatiilor si clientilor;

> Mentinerea stirii de sinéitate prin controale medicale periodice;

> Respectarea curiteniei individuale si a normelor de comportament;

» Folosirea corecta a echipamentului de protectie;

» Evitarea raspandirii agentilor patogeni prin contact, aer, apa sau obiecte.
Respectarea acestor principii este obligatorie pentru obtinerea autorizatiei sanitare de functionare
a hotelului, emisd de Agentia Nationala pentru Sanatate Publica (ANSP).

1.2. Igiena personala a angajatilor
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Igiena personald este elementul central al disciplinei sanitare. Fiecare lucrator trebuie sd manifeste

o atitudine responsabila fata de propria sanatate si fatd de mediul de lucru.
Conform normelor ANSP si prevederilor HG nr. 412/2010, se impun urmatoarele cerinte:

>
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>

imbracamintea personala trebuie sa fie curata, schimbata zilnic si destinata exclusiv locului
de munca;

parul trebuie sa fie strans si acoperit cu boneta (in special pentru personalul din alimentatie si
curdtenie);

unghiile trebuie taiate scurt, fard lac, iar mainile spalate frecvent;

este interzisd purtarea bijuteriilor, ceasurilor si accesoriilor in timpul lucrului;

igiena corporald (dus zilnic, igiena orald) este obligatorie;

in caz de tuse, gripd, rani sau iritatii cutanate, angajatul trebuie sd anunte superiorul si sa se
prezinte la medic;

este interzis consumul de alimente, fumatul sau mestecatul gumei in spatiile de deservire si
productie;

utilizarea echipamentelor sanitare trebuie facutd corect, urmata de spalarea si dezinfectarea
mainilor.

Personalul din contact direct cu alimentele sau lenjeria curata trebuie sa se spele obligatoriu:

>
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>

inainte de inceperea activitatii;

dupa folosirea toaletei;

dupa atingerea obiectelor murdare;

dupa strangerea deseurilor;

dupa atingerea fetei, parului, nasului sau gurii,

la trecerea dintr-o zona ,,murdara” 1n una ,,curata”.

1.3. Echipamentul de lucru si protectie
Echipamentul de lucru are rolul de a proteja atdt angajatul, cat si mediul de lucru impotriva

contaminarii.

Potrivit art. 11 din HG nr. 412/2010, angajatorul este obligat sd asigure gratuit echipamentul de
protectie si sa verifice utilizarea corecta a acestuia.

Cerinte generale:

>

fiecare angajat trebuie sa aiba minimum doua randuri de echipament (unul in uz, altul in
spalare);

> echipamentul trebuie sa fie adaptat postului (camerista, bucatar, ospatar etc.);
> se spala si se dezinfecteaza zilnic in spaldtoria unitatii;
> se pastreaza separat de imbracdmintea personald, in dulapuri compartimentate;
> este interzisa purtarea echipamentului Tn afara unitétii.

Categoria de personal Elemente de echipament Observatii

Cameriste / personal etaj

halat, boneta, manusi, Incaltdminte usoard, | culori deschise,

ecuson lavabile
Personal alimentatie boneta, uniforma completa, sort obligatoriu alb sau
(bucatari, ospatari) impermeabil, Incaltaminte antiderapanta pastel
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salopetd, bocanci, manusi, ochelari de conform normelor
protectie SSM

aspect ordonat, fara
parfum intens

Personal tehnic

Personal receptie uniforma elegantd, curatd, ecuson

1.4. Controlul medical al personalului

Pentru protejarea sanatatii publice, personalul hotelier este supus controlului medical preventiv.
Conform Legii nr. 10/2009 si Ordinului Ministerului Sanatatii nr. 263/2012, angajatii din
alimentatie publicd, cazare si curatenie trebuie sa efectueze:

> examinarea medicala initiala — inainte de angajare;

> examiniri medicale periodice — o data pe an;

> analize bacteriologice (pentru depistarea portajului de stafilococi, salmonella etc.);

> control dermatologic si examinari ORL;

> testiri radiologice pentru excluderea bolilor pulmonare transmisibile (TBC).
Rezultatele se inscriu in carnetul medical personal, document obligatoriu ce trebuie prezentat la
solicitarea inspectorilor ANSP sau a administratiei hotelului.
In caz de imbolnavire infectioasa, angajatul este imediat scos din serviciu pana la vindecare complet
si confirmare medicala.

1.5. Igiena comportamentala si atitudinea profesionala

Igiena nu se limiteaza doar la curatenie fizicd, ci include si comportamentul civilizat al personalului
fata de clienti si colegi. Principalele reguli de conduita sunt:
> salutul politicos si tonul calm;
pastrarea unei posturi corporale corecte;
discretia in conversatii si in prezenta clientilor;
interdictia utilizarii telefoanelor personale in timpul serviciului;
respectarea intimitatii oaspetilor (fara acces in camera fara anunt prealabil);
pastrarea confidentialitatii privind informatiile despre clienti;
> abtinerea de la gesturi nepotrivite, glume sau familiaritati.
Atitudinea curata, zdmbetul si uniforma ingrijitd sunt o forma de igiend vizuald si morala,
contribuind la crearea unei atmosfere armonioase in hotel.

YV V V VYV V

1.6. Instruirea igienico-sanitard
Potrivit art. 28 din Legea nr. 10/2009, administratia unitatii are obligatia de a organiza cursuri de
instruire sanitara pentru toti angajatii.
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Aceste instruiri trebuie efectuate:

> la angajare;

» dupa modificarea functiei sau a conditiilor de

munca;

> periodic, cel putin o data pe an.
Temele abordate:
regulile de igiena personald si alimentara;
procedurile de curatenie si dezinfectie;
protectia mediului si gestionarea deseurilor;
prevenirea bolilor transmisibile;

masuri in caz de contaminare sau incident sanitar;

YV V V V V V

utilizarea corectd a produselor chimice si a
echipamentului de protectie.
La final, se sustine un test de verificare, iar rezultatele se pastreaza in dosarul de instruire.

1.7. Conditii igienice la locul de munca

Hotelul trebuie s asigure conditii care permit mentinerea igienei personale:
> vestiare separate pentru barbati si femei;
> grupuri sanitare curate, cu apa calda si rece;
> sapun lichid antibacterian si prosoape de hartie;
> dulapuri duble pentru haine de strada si echipament de lucru;
> spatiu pentru luarea mesei separat de zona de productie;

> cosuri de gunoi cu capac si sistem de ventilatie adecvat.

Aceste cerinte sunt prevazute in HG nr. 1209/2007 si Codul Muncii (art. 223-225) privind s
si securitatea la locul de munca.

tatea

Q¢
¢

n

1.8. Monitorizarea si sanctionarea abaterilor igienice

Conducerea hotelului are obligatia de a supraveghea respectarea permanenta a normelor igienice.
> Abaterile frecvente includ:
neutilizarea echipamentului de protectie;

nerespectarea igienei personale;

curdtarea incorectd a spatiilor;

manipularea lenjeriei curate dupa contactul cu
materiale murdare;

YV V V V V V

lipsa carnetului medical valabil.
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Sanctiunile pot fi:

/\ & e avertisment scris;

‘ e rechemare la instruire sanitara;
- » suspendarea temporara din activitate;
[ g . - /A
| o e rezilierea contractului de munca (in caz de

' repetare sau abateri grave).

De asemenea, ANSP poate aplica amenzi conform Codului Contraventional al RM, art. 79, pentru
incalcarea normelor sanitare.

1.9. Exemple de bune practici in hoteluri din Republica Moldova

a) Radisson Blu (Chisinau)

Organizeaza saptdmanal sesiuni scurte de igiena pentru personalul de curdtenie, unde se simuleaza
proceduri de spélare corecta a mainilor si de utilizare a substantelor dezinfectante.

b) Hotel Bristol Central Park

Foloseste uniforme codificate cromatic pe departamente: albastru — etaj, verde — bucatarie, gri — tehnic.
Aceasta faciliteaza identificarea vizuald si previne amestecarea personalului intre zone curate si
murdare.

¢) Pensiunea Casa din Lunca (Orheiul Vechi)

Personalul participd la instruiri ecologice, invatdnd cum sa reduca risipa de detergenti si sa utilizeze
produse biodegradabile.

d) Hotelul Jolly Alon

Dispune de o aplicatie interna de monitorizare a igienei: fiecare angajat completeaza zilnic un formular

digital privind igiena personala si a spatiilor.

Respectarea normelor de igiend de catre personalul hotelier constituie un pilon fundamental al

managementului calitatii serviciilor.

Igiena nu inseamna doar curatenie, ci si responsabilitate, disciplina si atitudine profesionala.

Un angajat sdnatos, instruit si atent la detalii contribuie la mentinerea prestigiului unitatii si la siguranta

oaspetilor.

Prin instruire continud, controale medicale regulate si aplicarea principiului ,,curdtenie vizibila —igiena

invizibila”, hotelurile pot garanta un mediu sigur, confortabil si de inalta calitate pentru fiecare client.
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%\ INTREBARI SI SITUATIL:
2

s

» -

1.Ce reguli de igiena personald trebuie respectate de angajatii unui hotel?

2.De ce este obligatorie purtarea echipamentului de protectie la locul de munca?
3.Cum contribuie igiena personalului la mentinerea reputatiei hotelului?

4.Ce controale medicale sunt necesare pentru personalul din hoteluri?

5.Ce consecinte pot aparea daca un angajat nu respecta normele de igiena?

5.3. Cerinte generale fata de hoteluri de cinci stele

Hotelurile de cinci stele reprezintd categoria superioara a structurilor de primire turistica,
caracterizata printr-un nivel Tnalt de confort, servicii personalizate, dotéri tehnice de ultima generatie
si 0 ambianta rafinata.
Standardele aplicabile acestei categorii vizeaza nu doar luxul vizibil, ci si calitatea infrastructurii,
siguranta sanitara, nivelul de profesionalism al personalului si experienta globala oferita
oaspetilor.
Cerintele generale pentru hotelurile de cinci stele din Republica Moldova sunt armonizate cu normele
Hotelstars Union (sistem european de clasificare hotelierd) si cu reglementarile Ministerului
Culturii, care efectueaza procedura de clasificare si control.
1.1. Conditii generale de amplasare si infrastructura
Hotelurile de cinci stele trebuie amplasate in zone accesibile, sigure si atractive din punct de vedere
turistic sau de afaceri, beneficiind de infrastructura moderna, acces rutier facil si servicii urbane
complete.
Cerinte principale:

> situare intr-o zona cu infrastructura dezvoltata (drumuri pavate, iluminat public, semnalizare
turisticad);
fatada reprezentativa, intretinuta estetic si arhitectural;
spatiu propriu pentru parcare (cel putin 1 loc / 2 camere);
acces separat pentru personal si livrari,
sistem de supraveghere video si securitate 24/7;
respectarea normelor de protectie contra incendiilor si evacudrii de urgenta;

YV V V V V V

curte amenajata, spatii verzi, terase si elemente decorative.
1.2. Cerinte privind suprafata si compartimentarea
Conform normativelor nationale si internationale:

Tip camera Suprafata minima Suprafata Alte dotari obligatorii
(fara baie) baie
- balcon/terasa optional, birou,
Camera single 16-18 m? 4 m? o
minibar
Camera dubla 24-26 m? S5m? pat king-size, seif electronic
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Apartament 40-50 m? 6.8 m? living separat, TV 1n fiecare
standard incapere
Suita prezidentiala min. 70 m? 10 m? zond de lucru, chicinetd, jacuzz,

dressing

Toate spatiile trebuie sa asigure:
> lumina naturala si artificiald corespunzatoare;

>
>
>
>

izolare fonica perfecta intre camere;

climatizare individuala reglabila (18-25°C);

sisteme moderne de incalzire si ventilatie;

pardoseli din materiale antialergenice, lavabile si usor de Intretinut.
1.3. Cerinte de igiena, curatenie §i intretinere

Cerintele de igiend sunt reglementate de HG nr. 1209/2007 si de normele ANSP privind sanatatea

publica.

Un hotel de cinci stele trebuie sa respecte standarde superioare fata de celelalte categorii, dupa cum

urmeaza:

> curatarea zilnica a tuturor spatiilor (camere, holuri, restaurante, zone tehnice);

YV V V V V

> existenta planurilor de curdtenie si dezinfectare aprobate si semnate zilnic.

In plus, hotelurile de lux trebuie si dispund de:

> sistem propriu de management al igienei (HACCP sau ISO 22000);

> spalatorie interna complet automatizata sau contract cu o spalatorie certificata;
> utilizarea exclusiva a detergentilor ecologici si a produselor biodegradabile;

> audit sanitar periodic, cel putin o data la 6 luni.

1.4. Dotari si echipamente obligatorii

Un hotel de cinci stele trebuie sd dispund de dotari de confort ridicat, adaptate

internationale.

dezinfectarea bailor, clantelor, intrerupatoarelor si suprafetelor de contact la fiecare 24 ore;
aerisirea periodica a camerelor si curdtarea filtrelor de aer lunar;

spalarea si schimbarea lenjeriei si prosoapelor zilnic;

intretinerea constantd a mobilierului, covoarelor, draperiilor si echipamentelor;
controlul permanent al calitatii apei potabile, prin buletine de analiza ANSP;

standardelor
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In camere:

» lenjerie de bumbac satinat, minimum 300 fire/inch;

» perne si pilote antialergenice;

» televizor LCD de minimum 42”7 cu canale
internationale;

» minibar aprovizionat zilnic;

» seif electronic;

» Dbirou de lucru cu lampa;

» conexiune Wi-Fi de mare viteza;

» sistem de reglare individuald a temperaturii;

» halate, papuci, articole de toaletd premium;

» sistem de acces pe baza de carteld magnetica.

in bai:

>
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paturi matrimoniale confortabile (minim 180%200
cm) cu saltele ortopedice;

cabina de dus sau cada spa;

uscdator de par profesional;

oglinda cosmetica iluminata;

prosoape de diferite dimensiuni;

produse cosmetice de marcd (sampon, balsam, gel,
crema, set igienic).

In spatiile comune:

A\
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receptie deschisa 24/7;

concierge, portar si valet;

lifturi moderne, silentioase;

sala de conferinte dotata tehnic;

restaurant a la carte, bar, lounge;

centru SPA, saunad, piscind, fitness;

parcare pazita;

sistem de climatizare si purificare a aerului;
. dotari pentru persoane cu dizabilitati.

1.5 Cerinte privind personalul si serviciile
Calitatea personalului constituie un criteriu esential pentru hotelurile de cinci stele. Conform
Regulamentului de clasificare (Ordinul nr. 13/2016), personalul trebuie:

»

>

Y

sa detind pregatire profesionala calificata (studii medii de specialitate sau superioare in
turism, hoteldrie, alimentatie publicd);
sa cunoasca cel putin doua limbi de circulatie internationala (roméana + engleza/ franceza/
rusd);
sa manifeste o tinutd vestimentara impecabild si comportament civilizat;
sd urmeze instruiri periodice privind igiena, eticheta si siguranta in caz de urgenta.
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Serviciile de baza obligatorii:

>
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receptie si room-service 24/7;

curatenie zilnicd si schimbarea lenjeriei la cerere;
spalatorie, curdtitorie chimica si cdlcare;
serviciu de bagaje si valet parking;

apel de trezire, secretariat, xerox, fax;

transfer aeroport-hotel;

asistentad medicala de urgenta;

internet gratuit in toate spatiile.

Serviciile suplimentare (optionale, dar frecvente):
> baby-sitting, traducere, inchiriere auto, flordrie, tururi ghidate, SPA personalizat.
1.6. Cerinte sanitare i de securitate

Hotelurile de cinci stele trebuie sa asigure:

>

YVVVVYVY

Y VY

sistem de ventilatie si climatizare centralizat, cu filtrare HEPA;
apa potabila conform normelor sanitare, verificatd periodic;
sisteme de canalizare si scurgere fard reflux;

plan de dezinsectie si deratizare lunar, cu evidenta scrisa;
trusa medicala completa pe fiecare etaj;

spatii de prim ajutor dotate corespunzator;

detectoare de fum, sprinklere automate, planuri de evacuare
iluminate;

iluminat de siguranta si semnalizare a iesirilor de urgenta;
sistem de control al accesului si camere de supraveghere.

Toate materialele de constructie si finisaj trebuie sa fie ignifuge, lavabile, neporoase si rezistente
la agenti de curiatare.
1.7. Standardele de curitenie si intretinere

Nivelul de igiend intr-un hotel de cinci stele trebuie sa fie ireprosabil.
Curatenia este monitorizata permanent prin:

>

Y

fise de verificare zilnica semnate de guvernanta
generala;

control vizual si olfactiv dupa fiecare igienizare;
audit intern saptamanal;

inspectie externd efectuatd de autoritatea de
clasificare (o data la 2 ani).

Frecventa intretinerii:

>
>

camere: zilnic si dupa plecarea oaspetelui;
spatiile comune: de 3—5 ori pe zi;

> Dbaile: de fiecare data dupa utilizare;
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>
>
>

lifturi, manere, intrerupatoare: dezinfectate la fiecare 2 ore;
sistemele HVAC: curatate trimestrial;
lenjeria: spalata la minimum 90°C si schimbata zilnic.

1.8. Nivelul de confort si estetica spatiilor

Designul hotelului de cinci stele trebuie sa inspire lux, rafinament si relaxare.

Principii estetice:

>
>
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armonie intre culori, texturi si mobilier;
materiale naturale (lemn, marmura, sticla
securizata, textile premium);

iluminat ambiental reglabil;

decor floral proaspat zilnic;

miros ambiental discret (signature scent);
mobilier personalizat si functional;

artd locala si elemente culturale integrate in
design.

Spatiile trebuie sd transmitd o identitate distinctd a brandului hotelier, oferind o experienta

memorabild fiecarui oaspete.
1.9. Cerinte de sustenabilitate si digitalizare
Hotelurile moderne de cinci stele adopta principii de dezvoltare durabila:

>

utilizarea becurilor LED si a senzorilor de
prezenta;

economisirea apei prin robinete cu debit
controlat;

colectarea selectiva a deseurilor;

reducerea consumului de plastic (sticle
reutilizabile, pachete compostabile);

sistem digital de management al energiei;

aplicatii mobile pentru check-in / check-out fara
contact.

Implementarea acestor masuri contribuie la obtinerea certificarilor internationale precum Green Key,
EarthCheck sau EU Ecolabel.

Hotelurile de cinci stele reprezinta expresia suprema a ospitalitatii moderne, unde igiena, confortul,
tehnologia si estetica se Tmbind armonios. Respectarea cerintelor generale privind amplasarea,
suprafata, dotdrile, igiena, siguranta si profesionalismul personalului garanteaza o experienta

completa si sigurd pentru oaspeti.
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Un hotel de lux nu inseamnd doar mobilier elegant, ci un sistem integrat de calitate, bazat pe
curatenie impecabild, atentie la detalii si respect fata de client. Astfel, hotelurile de cinci stele devin
ambasadori ai excelentei turistice si modele de bune practici pentru intreaga industrie a ospitalitatii.

a!\ INTREBARI SI SITUATII:
3

-

r

1.Care sunt principalele criterii de clasificare pentru un hotel de cinci stele?

2.Ce diferentiaza un hotel de cinci stele de unul de trei stele?

3.Ce dotari si servicii sunt obligatorii pentru hotelurile de lux?

4.De ce este importanta igiena in mentinerea statutului de cinci stele?

5.Cum contribuie comportamentul personalului la imaginea unui hotel de cinci stele?

Rezultatul Invatarii 6: Managementul personalului in
industria hoteliera

Cuprins
6.1. Personalul ca factor cheie in managementul afacerii hoteliere ........................................ 3
6.2. Managementul personalului hotelier ......................c.ocoiiiiiiiii i 7
6.3. Standardele de performanta in industria hoteliera .................................. 11
6.4. Managementul CONfLICLElOr ...............cocciiiiiiiiiiiiii e e e 14
6.5. Sistemul de motivare a personalului in industria hoteliera ................................c.o.. 17
6.6. Marimea si sistemul bacsisurilor in industria hoteliera........................cccooiiiiininn 20
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Dupa parcurgerea acestor rezultate ale invatarii elevii vor fi capabili:

...sa stie:

» Rolul strategic al personalului in succesul hotelului si impactul contactului
" cu clientii;
* Functiille managementului personalului si particularititile specifice in
domeniul hotelier;
= Cauzele frecvente si efectele conflictelor in hoteluri;
* Componentele sistemului de motivare si rolul sau in performanta hotelului;
» Reglementarile legale si practicile internationale privind bacsisurile

...sd inteleaga:

* Cum satisfactia angajatilor influenteaza satisfactia si loialitatea clientilor;

* Importanta comunicarii eficiente si a climatului de lucru pozitiv in
cresterea performantet;

» Legdtura dintre respectarea standardelor si fidelizarea clientilor;

* Cum un conflict gestionat corect poate contribui la consolidarea echipei si
la imbunatatirea relatiilor interne;
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» Legdtura dintre motivatie, satisfactia angajatilor si calitatea serviciilor
oferite;
* Cum bacsisul influenteaza motivatia personalului si satisfactia clientilor.

. @ ...S4 poata:
= Identifica punctele forte si slabe ale echipei pentru a creste eficienta
‘ serviciilor;

» Planifica, organiza si motiva personalul in vederea realizarii obiectivelor

V organizatiei;

Evalua calitatea serviciilor oferite si sd ofere feedback constructiv

angajatilor;

» Aplica strategii si tehnici de rezolvare constructiva a conflictelor;

* Implementa metode de motivare financiara si non-financiara adaptate
nevoilor angajatilor;

= Gestiona corect bacsisurile individual sau colectiv, respectand codul etic
al hotelului.

6.1. Personalul ca factor cheie in managementul afacerii hoteliere

Industria hoteliera reprezintd unul dintre cele mai complexe sectoare ale economiei serviciilor,
intrucat succesul unei unititi de cazare depinde in mod direct de calitatea relatiei dintre personal si
client. Intr-un domeniu unde produsul este de naturd intangibila, iar experienta turistului se bazeaza
in mare parte pe contactul uman, personalul constituie principala resursd strategica a
managementului.

Managerii din hoteluri nu mai pot privi angajatii doar ca fortd de munca, ci ca parteneri activi in
crearea valorii. Ospitalitatea nu se reduce la curdtenie, confort si design, ci este rezultatul unei culturi
organizationale bazate pe profesionalism, respect si empatie.

Personalul hotelier este cel care transforma serviciile standardizate in experiente personalizate
pentru fiecare oaspete. In cadrul unui hotel, fiecare angajat — de la receptioner si guvernanti pani la
bucatar, ospatar sau manager - contribuie la imaginea generala a unitatii si la nivelul de satisfactie al
clientilor.

Rolurile fundamentale ale personalului includ:
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> Asigurarea calitatii serviciilor prin respectarea
standardelor de curatenie, siguranta si confort;

> Reprezentarea imaginii hotelului prin
comportamentul, tinuta si atitudinea reflectd
identitatea brandului;

> Crearea relatiilor de loialitate prin amabilitate,
promptitudine si comunicare empatica cu oaspetii;

> Adaptarea la nevoile clientului prin capacitatea de a
oferi solutii rapide si personalizate;

> Prevenirea si solutionarea conflictelor prin
gestionarea situatiilor neprevazute cu calm si
profesionalism.

In managementul modern al ospitalititii, se afirma principiul ,,people make the difference” —
oamenii fac diferenta Intre un hotel obisnuit si unul de excelenta.
Personalul ca resursa strategica

In teoria managementului, resursa umani este considerati capital intelectual, adici sursa principala
a inovatiei si competitivitatii.
In hoteluri, aceasta resursi are o importanta si mai mare, deoarece:

> serviciile sunt livrate direct de oamenti;

> contactul cu clientul este permanent si vizibil;

> experienta subiectiva a clientului depinde de atitudinea si comportamentul angajatilor.
Astfel, managementul personalului trebuie sa se concentreze nu doar pe control, ci pe motivare,
instruire si dezvoltare continua.
Un hotel poate detine dotari ultramoderne si o pozitionare perfectd, dar fara personal competent si
bine coordonat, succesul pe termen lung devine imposibil.
Formarea si instruirea personalului hotelier

Industria ospitalitatii este un domeniu dinamic, in care cerintele clientilor se schimba rapid.
Prin urmare, instruirea continud a personalului este o conditie indispensabila.

Tipurile de instruire:
> initiala — pentru noii angajati (politici interne, reguli de igiena, siguranta, protocol);
> periodica — pentru actualizarea cunostintelor privind tehnologiile, limbile strdine,
marketingul digital;
> specializata — pentru functii specifice (somelieri, bucatari-sefi, receptioneri premium);
> online si in parteneriat — cu scoli profesionale si universitati.
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Instruirea se desfasoara prin:

v'sesiuni de training intern;

v’ stagii de practica in hoteluri partenere;
v programe si formari internationale;
v

ateliere de simulare (business games, case studies).

Rezultatul asteptat este dezvoltarea unei culturi a ospitalitatii, bazatd pe calitate si profesionalism.
Perfectionarea continua a nivelului de pregatire profesionald este o cerintd a asigurarii calitatii

serviciilor hoteliere datorita:

>

>

Cresterii exigentelor clientilor care au experiente de consum mai numeroase si mai
diversificate, ceea ce duce la cresterea asteptarilor acestora;

Accentudrii concurentei de piata hoteliera;

Perfectionarii tehnologiilor aplicate iIn domeniul hotelier: aparitia de noi sisteme de gestiune
hoteliere sau perfectionarea celor existente, perfectionarea echipamentelor hoteliere — noi
sisteme de securitate, instalatii etc. a echipamentelor si materialelor de curatenie s.a.;
Necesitatea formarii/ specializarii unor categorii profesionale.

Efectele perfectionarii continue se regasesc la nivelul tuturor partilor implicate:

>

>

Imbunititirea performantelor personalului datoritd dezvoltirii abilititilor profesionale,
optimizarea atitudinii in relatia cu clientii, eficientizarea muncii in echipa;

Cresterea gradului de satisfactie a clientilor, care vor cheltui mai mult, vor reveni si vor aduce
si alti clienti;

Implinirea profesionala a angajatilor, care vor avea satisfactii mai mari, atit materialele cat si
personale;

Sporirea rezultatelor financiare a hotelului.

Aceasta se realizeaza in cadrul programelor de formare continud, care vizeaza:

» Dobandirea / perfectionarea cunostintelor si/sau abilitatilor ;
> Imbunatitirea/ schimbarea atitudinii.
» Formarea continud a personalului se poate realiza in cadrul:
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v’ Pentru persoanele nou angajate, pe o perioada de 5-30
zile timpul afectat unui stagiu de pregatire este cuprins
intre 30 minute si o0 ord pe zi;

v’ Pentru personalul diferitelor compartimente la anumite
intervale de timp, avand, de regula, o durata de cateva
ore pana la o zi;

v" Cursurile organizate de furnizorii de formare
profesionala autorizati la nivel national, pot fi :

= Cursuri de calificare;
= Cursuri de perfectionare;

= Cursuri de specializare ;

v’ Training-urile organizate de cétre firme specializate, care au drept scop schimbarea
(dezvoltarea) de abilitati, cunostinte, atitudini — au duratd mai scurtd decat cea a cursurilor
de formare profesionala si sunt organizate de regula pe o anumita tema;

v' Institutiilor de invatamant: de exemplu, cursuri postliceale, studii superioare master — fie
pentru formarea initiald, de exemplu formarea managerilor, fie pentru perfectionarea
profesionala;

v' Perfectiondrii personale realizate in strdinatate, prin cursuri/traininguri cu durata variata,
schimb de experienta, stagii in hoteluri prestigioase;

v' Autoperfectiondrii profesionale — prin documentare, e-learning, cursuri efectuate pe cont
propriu.

Personalul si imaginea hotelului

Imaginea unui hotel nu este determinata doar de arhitectura si dotéri, ci si de impresia pe care o lasa
personalul.

Un zambet sincer, un ton cald sau o rezolvare prompta a unei cereri creeazd o experientd memorabila
pentru oaspete.

Fiecare angajat este un ambasador al brandului hotelier, iar comportamentul sau devine parte din
marketingul experimental al unitatii.

Prin urmare, formarea unei culturi organizationale a ospitalitatii reprezinta o prioritate strategica in
managementul resurselor umane.

Personalul este inima si sufletul industriei hoteliere.

Succesul unei afaceri din acest domeniu depinde 1n proportie covarsitoare de calitatea resursei umane,
de modul in care angajatii sunt motivati, instruiti si tratati.

Managementul modern al hotelului presupune recunoasterea valorii fiecdrui om, construirea unei
echipe unite si crearea unei atmosfere bazate pe incredere, respect si responsabilitate.

Un personal bine pregatit nu doar ofera servicii, ci creeaza emotii, confort si amintiri — adevaratul
produs al ospitalitatii.

98



aﬁ INTREBARI SI SITUATILI:
e

5 %

. De ce este considerat personalul hotelier principala resursa strategica in managementul unei unitati
de cazare?

2. Cum contribuie instruirea si perfectionarea continua a angajatilor la cresterea calitatii serviciilor
hoteliere?

. Care sunt principalele tipuri de instruire aplicate in formarea profesionald a personalului hotelier si
ce scop are fiecare dintre ele?

4. In ce mod comportamentul si atitudinea angajatilor influenteaza imaginea si succesul unui hotel?

Py

. Cum se reflecta principiul ,,people make the difference” in managementul modern al ospitalitatii?

6.2. Managementul personalului hotelier

Managementul personalului hotelier constituie nucleul central al managementului general al unei
unititi de ospitalitate. Intr-un sector bazat pe relatia directi dintre oameni, managementul eficient al
resurselor umane nu inseamnd doar organizarea activitatii, ci formarea unei culturi a ospitalitatii,
bazatd pe incredere, comunicare, respect si motivatie. Spre deosebire de alte domenii economice,
unde rezultatele pot fi masurate prin productivitate mecanica, in hotelarie succesul depinde de
performanta umana, de felul in care angajatii interactioneazd cu clientii si creeaza o experientd
pozitiva.

Astfel, personalul devine cea mai valoroasa resursa strategica, iar managementul acestuia este o
artd care imbina stiinta conducerii cu psihologia si empatia.

Conceptul de management al personalului

Managementul personalului hotelier reprezintd ansamblul proceselor prin care conducerea unui
hotel atrage, selecteaza, formeaza, motiveaza, evalueaza si mentine angajatii in scopul realizarii
obiectivelor organizationale si asigurdrii satisfactiei clientilor.
Managementul are o dubla dimensiune:

- economica, vizand eficienta utilizarii resurselor umane;

- umana si sociald, vizind dezvoltarea profesionald, integrarea si bunastarea angajatilor.

Obiectivele managementului personalului sunt:
v asigurarea cu personal calificat si stabil;
v’ crearea unui climat de munca pozitiv si de colaborare;
v asigurarea calitatii serviciilor si a igienei profesionale;
v’ motivarea angajatilor pentru performanta;

v reducerea fluctuatiei de personal si a costurilor de recrutare;
v’ promovarea culturii ospitalitatii si a standardelor etice.
Particularititile managementului resurselor umane in hoteluri
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Activitatea hoteliera are un caracter intensiv in resurse umane, ceea ce presupune un stil managerial
adaptat la dinamica relatiilor interpersonale si la asteptérile diverse ale oaspetilor.
Particularitatile principale ale managementului personalului hotelier sunt:
1. Contact direct si permanent cu clientul: personalul reprezintd imaginea vie a hotelului;
orice comportament este perceput imediat de client.
2. Program de lucru flexibil: activitatea se desfasoard in ture, inclusiv in zile de odihnd si
sarbatori legale.
3. Diversitate profesionald: de la muncitori necalificati (cameriste) pana la specialisti cu
studii superioare (manageri, economisti, bucatari-sefi).
4. Nivel ridicat de stres: datorat ritmului rapid de lucru, exigentelor clientilor si
responsabilitatilor multiple.
5. Orientare spre client: satisfactia oaspetelui este obiectivul suprem, iar fiecare angajat are
rolul de a o mentine.
6. [Exigente sporite de igiena si etica profesionald — in conformitate cu HG nr. 1209/2007 si
normele ANSP.
Prin urmare, managerul hotelier trebuie sa combine competentele de lider, psiholog si pedagog,
pentru a mentine echilibrul intre disciplina profesionala si confortul psihologic al echipei.

Functiile managementului personalului hotelier

Activitatea de conducere a personalului intr-un hotel se desfdsoara prin exercitarea unor functii
manageriale interdependente:

o\ Planificarea: stabilirea numarului necesar de angajati, a structurii si

(}->

Ll

7

a competentelor pe fiecare post, conform gradului de ocupare al
hotelului. De exemplu, in sezonul estival se planifica suplimentarea

‘ personalului de etaj si de restaurant.

Organizarea: definirea clara a responsabilitatilor si relatiilor ierarhice, elaborarea fiselor de post si
a procedurilor standard (SOP).

Antrenarea si motivarea: crearea unui mediu de lucru stimulativ, bazat pe incredere, recunoastere
si recompense echitabile.

Coordonarea: armonizarea activitatii intre departamente (receptie, etaj, alimentatie, intretinere),
pentru asigurarea fluxului corect al serviciilor.

Controlul si evaluarea: verificarea calitatii activitatilor, respectarea normelor sanitare, analiza
performantelor si identificarea nevoilor de instruire.
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Structura manageriala a personalului hotelier

Organizarea resurselor umane intr-un hotel se face ierarhic, in functie de marimea si complexitatea
unitatii:
e Directorul general al hotelului;
e Managerul de resurse umane;
¢ Directorii de departamente (marketing, vanzari, financiar, operational).
Nivelul tactic e Sefii de departamente: receptie, etaj, restaurant, bucatarie, mentenanta, house-
(intermediar)  keeping;
e Supraveghetorii si coordonatorii de echipe.

Nivelul e Receptioneri, ospatari, bucatari, cameriste, tehnicieni, personal auxiliar.
operational

Nivelul
strategic

Fiecare nivel are roluri clar definite, dar succesul depinde de comunicarea verticala si orizontala

>

eficienta, care asigura unitatea de actiune a intregului personal.
Comunicarea manageriala in cadrul hotelului

Comunicarea este esentiald pentru coordonarea activitatilor si mentinerea disciplinei.
Formele principale de comunicare sunt: '
verticala — intre conducere si personal;
orizontala — intre departamente; 2
diagonala — intre manageri si angajati din alte sectii. ,_. l ‘
Un sistem de comunicare eficient implica: ]

v sedinte operative zilnice;

v registre de predare—primire intre ture;

v platforme interne (intranet, aplicatii de gestiune
hotelierd);

v feedback constant intre conducere si personal.

Comunicarea deschisa si respectuoasd contribuie la crearea unui climat psihosocial pozitiv si la
prevenirea conflictelor interne.
Motivatia si implicarea angajatilor

Motivatia este factorul care determind angajatul sa isi desfasoare activitatea cu placere si eficienta.

In hoteluri, motivatia este influentatd de: Metode moderne de motivare:
v' conditiile de munca; v’ sistemul de bonusuri pe performanta;

v nivelul salarial si  recompensele v' premii de fidelitate si angajatul lunii;
suplimentare; v formare profesionala gratuita;

v recunoasterea profesionald; v’ programe de team-building si activitati

v'oportunitdtile de avansare; recreative;

v relatiile  colegiale si  respectul v feedback pozitiv public.

conducerii.
Un angajat motivat se simte valorizat si devine ambasador al hotelului in fata clientilor.
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Managementul performantei si evaluarea rezultatelor

Managementul performantei presupune stabilirea unor obiective clare si masurabile pentru fiecare
post, monitorizarea periodica a realizarilor si oferirea unui feedback constructiv.
Criterii de evaluare a performantei:
v calitatea serviciilor oferite;

respectarea standardelor SOP;
punctualitatea si disciplina;
capacitatea de colaborare in echipd;
feedback-ul clientilor;

v implicarea 1n activitati de perfectionare.
Rezultatele evaluarii servesc la:

v' acordarea bonusurilor si promovarilor;

v planificarea instruirilor viitoare;

SN

v revizuirea obiectivelor individuale.
Managerii hotelieri trebuie sa dezvolte o culturd a ospitalitatii autentice, In care fiecare angajat se
simte parte dintr-o familie profesionala, iar satisfactia clientului devine o valoare comuna.
Managementul personalului hotelier este un proces complex, care Tmbind ratiunea manageriala cu
sensibilitatea umana.
El nu se rezuma la administrarea resurselor, ci presupune formarea unei echipe motivate, instruite si
unite, capabile sd ofere servicii impecabile si experiente memorabile clientilor.
Prin aplicarea unui stil de conducere participativ, prin instruire continua si motivare echitabila,
managerii  hotelieri pot transforma personalul intr-un avantaj competitiv  durabil.
In esentd, managementul resurselor umane in ospitalitate inseamni a conduce oameni pentru a crea
bucurie pentru client, echipa si pentru succesul afacerii hoteliere.

% INTREBARI SI SITUATII:
"

L3
-

»

1. Ce reprezintd managementul personalului hotelier si care sunt principalele sale obiective?

2. Care sunt particularitatile managementului resurselor umane in cadrul unei unitati hoteliere?

3. Ceroluri au functiile manageriale (planificare, organizare, motivare, coordonare si control) in
administrarea eficienta a personalului hotelier?

4. Cum contribuie comunicarea internd si motivatia angajatilor la mentinerea unui climat
pozitiv si la calitatea serviciilor oferite?

5. Care sunt criteriile de evaluare a performantei personalului hotelier si cum sunt utilizate
rezultatele acestui proces in managementul resurselor umane?
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6.3. Standardele de performanta in industria hoteliera

Standardele de performanta se refera la criterii de economie, de eficientd, de eficacitate. Criteriile
de performanta pot fi utilizate In organizatii pentru determinarea succesului unei activitati, numai
daca exista etaloanele cu care 1si pot compara rezultatele.

Aceste etaloane pot fi :
v Rezultatele trecute ale organizatiei ;
Bugetul anual sau obiectivele de plan;
Performantele concurentilor directi;
Cele mai bune practici de urmat in ramura sau la

ANEANERN

organizatii neconcurente din alte ramuri;
v' Cerintele pietei;

Standardele de performanta trebuie indisolubil legate de satisfacerea cerintelor exprimate de clienti.
Exemplu de standard de performanta : gradul de ocupare al hotelului.

Standardele de serviciu identificd punctele-cheie ale executarii serviciilor in termenii
comportamentului si ai factorului uman.

Aceste standarde presupun:
» Organizare buna;
» Instruirea si informarea echipei;
» Dezvoltarea aptitudinilor specifice;
» Stabilirea responsabilitatilor de serviciu .

Exemplu de standard de serviciu

Un serviciu de calitate la ,,Disney World Orlando” se realizeaza prin respectarea de catre angajati a
standardelor explicite de serviciu : siguranta, eficientd, curtoazie, spectacol. Cele patru standarde de
serviciu nu sunt respectate doar o parte din timp, ci tot timpul , permanent.

Standardele profesionale referentiale detaliaza si actualizeaza:

v Compartimentul in care se desfasoara activitatea;

v' Descrierea activitatilor, atributiilor, sarcinilor pe care le realizeaza, pentru functia/meseria
respectiva;

v" Competentele generale si specifice ;

<

Cerintele functiei/meseriei ;
v Indrumaitorul necesar evaluarii lucratorilor care desfasoara efectiv munca in respectivele
functii/meserii sau a celor care urmeaza a fi angajati.
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Ele sunt un auxiliar pretios pentru cei care Intocmesc organigrame sau state de functiuni, precum
si pentru cei care se ocupa cu recrutarea, selectia, promovarea si motivarea personalului.

Exemplu de standard profesional referential

Standardul referential care defineste ,, Managerul in turism” are urmadtoarele capitole:
Meserie/Functie - Manager in turism; Compartiment : agentie de turism, hotel, restaurant, cabana;
Descrierea functiei : atributii, sarcini, activitati.

Printre activititi se numara:

v’ Activititi de satisfacere a cerintelor si
asteptarilor clientilor ;

v’ Activititi de gestionare a resurselor financiar
si materiale ;

v’ Activititi de gestionare a resurselor umane;

v\ Activititi de gestionare a eficientei
informatiilor;

v’ Activititi de protejare a mediului ;

v’ Activititi de conducere a unitatii.
Competente : generale si specifice

Cerinte ale functiei : fizice, medicale, speciale (cazier), educationale, experienta profesionald, cerinte
intelectuale, psihice, morale, trasaturi de personalitate.

Standardele care includ specificatii cuprind toate conditiile pe care trebuie sa le indeplineasca
elementele din dotarea unitatii.

Exemplu de standard de specificatii: specificatii pentru prosoape, privitor la marimi ,culoare,
textura ,fibra componentd — toate acestea pentru a satisface asteptarile clientilor in ceea ce priveste
confortul, igiena.

Standardele cu proceduri de operare indicd modul in care sa se
desfasoare activitatea. Ele sunt create pentru a satisface necesitatile
si interesele firmei (atingerea si mentinerea calitatii dorite la un cost
optim), precum si interesele si asteptarile clientului, increderea
acestuia in capacitatea firmei de a furniza calitatea dorita si,

respectiv, mentinerea consecventa a acestei calitati.

Exemplu de standard de proceduri:
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Standardul de check-in cuprinde urmatoarele proceduri:
Clientul este intampinat cu un zambet; este salutat;

Se foloseste numele clientului de cat mai multe ori posibil ;
Se verifica rezervarea;

Se verifica daca are corespondentd pe numele lui si se
inmaneaza;

Se utilizeaza una dintre formele de garantare a platii ;

Se explica clientului ca micul dejun este inclus in tarif, cand
si unde il poate servi;

Se cheama bagajistul, 1 se Tmaneaza cheia camerei, se
explica clientului pe ce etaj este camera

Se foloseste obligatoriu formula ,, sejur placut”;

Se completeaza fisierul clientilor ( Cardexul ) si se scot
datele statistice necesare alcdtuirii profilului indivitual al
clientului;

In cazul platilor prin carte de credit, se obtine codul de
autorizare;

Se wverificd daca etajul, casiera, centrala telefonica,
restaurantul sunt deja anuntate de sosirea clientului.

% INTREBARI SI SITUATII:

P -

1. Cereprezintd standardele de performanta in industria hoteliera si care sunt principalele criterii

folosite pentru evaluarea lor?

2. Care sunt exemplele de etaloane ce pot fi folosite pentru compararea rezultatelor unei

organizatii hoteliere?

3. Ce elemente includ standardele de serviciu si de ce este important ca acestea sa fie respectate

permanent?

4. Ce contine un standard profesional referential si cum contribuie acesta la recrutarea si

motivarea personalului hotelier?

5. Ce proceduri sunt incluse intr-un standard de operare pentru procesul de check-in si care este

scopul respectarii lor?
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6.4. Managementul conflictelor

In activitatea hoteliera, unde interactiunile umane sunt intense si continue, conflictele reprezinti o
realitate inevitabila.
Contactul zilnic cu clienti, colegi, superiori si parteneri externi, diferentele de mentalitate, de ritm si
de valori pot genera tensiuni care, daca nu sunt gestionate corect, afecteaza climatul de lucru, calitatea
serviciilor si imaginea hotelului.
Managementul conflictelor nu inseamnd doar evitarea confruntarilor, ci identificarea cauzelor,
controlul reactiilor emotionale si transformarea divergentelor 1In solutii constructive.
Un conflict tratat cu maturitate poate deveni o oportunitate de invatare si de consolidare a relatiilor
profesionale.
In management, conflictul este definit ca o stare de tensiune sau neintelegere intre doua sau mai multe
persoane, grupuri sau departamente, generatd de obiective incompatibile, lipsda de comunicare sau
perceptii diferite asupra aceleiasi situatii.

In hoteluri, conflictul este un fenomen frecvent, deoarece activitatea presupune:

e presiune constantd din partea clientilor;

e program de lucru in ture;

o diversitate culturala si lingvistica;

o agsteptari diferite Intre personalul de conducere si cel executiv.
De aceea, managerul de resurse umane si sefii de departamente trebuie sa dezvolte abilitati de
mediere, ascultare empatica si rezolvare pasnica a disputelor.

Cauzele frecvente ale conflictelor in hoteluri

Industria hoteliera are specificul ei: activitate intensd, termene scurte, standarde inalte si cerinte
variate. Cele mai comune cauze ale conflictelor sunt:

deficiente de comunicare intre departamente;
lipsa de respect sau de cooperare intre colegi,
supraincdrcarea cu sarcini si stresul profesional;
injustitia perceputd in repartizarea bonusurilor
sau a programului de lucru;

> neclaritatea responsabilitatilor in fisele de post;

> diferentele de varsta, experienta sau culturd;

YV V V V

> comportamente nepotrivite — ton ridicat, ironie,
lipsd de empatie;

> absenta unei conduceri echilibrate si a feedback-
ului corect.

In hotelurile mari, conflictele apar adesea intre departamentele de receptie si housekeeping,
deoarece succesul activitatii lor depinde reciproc de punctualitate si comunicare.
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Impactul conflictelor asupra organizatiei

Conflictele pot avea efecte negative, dar si pozitive, in functie de modul de gestionare.

>

Efecte negative:
scaderea performantei individuale si
colective;

Efecte pozitive (daca sunt gestionate
constructiv):

>

imbunatatirea comunicarii interne;

> deteriorarea relatiilor de munca; » identificarea problemelor reale din
> cresterea absenteismului si a fluctuatiei organizatie;
de personal, » stimularea creativitatii si a schimbarii;
> diminuarea satisfactiei si loialitdtii » dezvoltarea abilitatilor de negociere;
clientilor; » consolidarea echipei dupd depasirea

afectarea reputatiei hotelului.

conflictului.

Strategii de management al conflictelor

Pentru a gestiona eficient conflictele, managerii hotelieri aplica diverse strategii in functie de
gravitatea si natura situatiei.

v Evitarea se aplica atunci cand conflictul este minor sau temporar, iar implicarea ar genera

mai multa tensiune.

v" Acomodarea: una dintre parti renuntd pentru a mentine armonia; utila in situatii cu mize
reduse.
Compromisul: ambele parti fac concesii pentru a ajunge la o solutie de mijloc.
Colaborarea: cea mai constructiva strategie; partile discutd deschis si cauta solutii benefice
pentru ambele.
v" Confruntarea constructivi: exprimarea calma a punctelor de vedere si negocierea bazata pe
fapte, nu pe emotii.
Managerii trebuie sd cunoasca tehnicile de mediere, sa manifeste neutralitate si echitate, si sa
transforme conflictul intr-un proces de invatare colectiva.

Etapele solutionarii conflictelor

1. Identificarea problemei reale prin analiza cauzei, nu doar a simptomului;

2. Ascultarea activa a partilor implicate atunci cind fiecare trebuie sa se simtd auzit si
respectat;

3. Clarificarea faptelor si eliminarea zvonurilor;

4. Cautarea solutiilor posibile prin brainstorming neutru;

5. Negocierea si alegerea celei mai echilibrate solutii;

6. Implementarea deciziei si monitorizarea efectelor;

7. Evaluarea finala si prevenirea recurentei conflictului.
Managerul trebuie sd documenteze situatia si sa asigure confidentialitatea procesului, mentinand un
climat de respect reciproc.
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Tehnici de comunicare pentru prevenirea conflictelor

O buna comunicare reprezinta cel mai eficient mijloc de prevenire a conflictelor.
Tehnicile recomandate includ:
o ascultarea empatica si evitarea intreruperilor;
o utilizarea mesajelor la persoana I (,,Eu cred...”, ,,Eu simt...”) n locul acuzatiilor;
o feed-back constructiv si clarificarea permanenta a sarcinilor;
e comunicarea transparenta si respectuoasa intre departamente;
e recunoasterea meritelor public, pentru a preveni invidia si competitia neloiala.
In hotelurile moderne, se utilizeaza chiar si platforme interne de comunicare (intranet, aplicatii de
feedback), care reduc neintelegerile si sporesc coeziunea echipei.

%\ INTREBARI SI SITUATII:
3

s

» -

1. Ce reprezintd managementul conflictelor si de ce este important in activitatea hoteliera?

2. Care sunt principalele cauze ale aparitiei conflictelor in cadrul unei unitati hoteliere?

3. Ce efecte pozitive si negative pot avea conflictele asupra echipei si a activitatii hotelului?

4. Care sunt strategiile utilizate de managerii hotelieri pentru gestionarea eficienta a conflictelor?

5. Cum contribuie comunicarea empatica si ascultarea activa la prevenirea si solutionarea conflictelor
in mediul hotelier?

6.5. Sistemul de motivare a personalului in industria hoteliera

Motivarea personalului reprezintd una dintre cele mai sensibile si complexe dimensiuni ale
managementului hotelier.
Sistemul de motivare reprezinta totalitatea masurilor, mijloacelor si actiunilor prin care conducerea
unei organizatii influenteaza comportamentul angajatilor in scopul realizarii obiectivelor colective si
individuale.
In industria ospitalitatii, acest sistem trebuie si raspundi particularitatilor specifice domeniului:

e contact permanent cu clientul;

e munca intensa, in ture;

e presiune emotionala ridicata;

e importantd majora a imaginii si a comportamentului personalului.
Un sistem de motivare bine conceput are ca efect cresterea calitatii serviciilor, reducerea fluctuatiei
de personal si consolidarea culturii ospitalitatii.
Rolul motivatiei in industria ospitalitatii
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Motivatia are un rol determinant in functionarea eficientd a hotelului, influentand:

« calitatea serviciilor oferite cand angajatii motivati sunt mai
atenti si mai amabili cu oaspetii;

« productivitatea muncii atunci cand creste implicarea si
disciplina;

e climatul organizational: se reduc conflictele si tensiunile
interne;

e fluctuatia de personal: angajatii motivati raman mai mult
timp in organizatie;

e reputatia hotelului: un colectiv stabil si profesionist
consolideaza imaginea unitatii

In industria ospitalitatii, unde ,,zambetul” si ,,atitudinea” sunt parte a produsului, motivatia devine
cheia diferentei dintre un serviciu bun si unul memorabil.

Componentele sistemului de motivare

Sistemul de motivare include un ansamblu de instrumente interdependente, adaptate structurii

interne a hotelului:

Motivatia
financiara

Motivatia
non-
financiara

Motivatia
sociala

Motivatia
profesionala

Reprezinta baza sistemului, dar nu este singurul element, include:

salariul de baza (stabilit conform fisei de post si vechimii);

bonusuri pentru performantd (numar de recenzii pozitive, vanzari
suplimentare, punctualitate);

prime de sezon (in perioadele de varf turistic);

comisioane din vanzarea serviciilor adiacente (SPA, restaurant, tururi
optionale);

plati suplimentare pentru orele de noapte si zilele libere lucrate;

tichete de masa si compensatii pentru transport.

Include stimulente morale, sociale si profesionale:

aprecierea verbala si scrisd din partea managerului;

titluri de merit (,,Angajatul lunii”, ,,Echipa anului”);

oportunitati de formare profesionala si stagii internationale;
flexibilitate in program si recunoasterea echilibrului viati—munca;
conditii ergonomice si igienice de lucru;

participarea la decizii si consultarea echipei.

Se referd la apartenenta la colectiv si solidaritatea echipei:

organizarea de activitati recreative, excursii si team building-uri;
aniversarea angajatilor si evenimente comune;
proiecte de responsabilitate sociala (actiuni caritabile, ecologice).

Are la baza dorinta de progres si recunoastere profesionala:

promovari interne;

participarea la targuri de turism, conferinte si competitii de gatit sau servire;
implicarea in activitati de inovare si modernizare a serviciilor;

dezvoltarea competentelor lingvistice si digitale.
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Un sistem eficient de management combind meotivatia financiara cu cea morala si profesionali,
creand echilibru intre recompensa si recunoastere.
Probleme si provocari in implementarea sistemului de motivare

Industria ospitalitatii din Republica Moldova se confruntd cu multiple provocéri in aplicarea
sistemelor motivationale:
v’ lipsa resurselor financiare suficiente Pentru a depasi aceste obstacole, hotelurile

pentru stimulente constante; trebuie sa:
v fluctuatie mare de personal sezonier; > dezvolte strategii de motivare non-financiara
v lipsa unei culturi organizationale durabild;

stabile; » promoveze recunoasterea publica si simbolica
v’ perceptia sociala insuficient a performantei;

valorizata a meseriilor din domeniu; > asigure conditii decente si flexibile de munca;
v migratia fortei de munca spre pietele > investeasca in formarea si fidelizarea tinerilor
externe mai bine platite. angajati.

Impactul sistemului de motivare asupra performantei hoteliere

Un sistem de motivare eficient are efecte directe asupra:

» calitatii serviciilor — angajatii devin mai atenti, amabili si
responsabili;

fidelizarii personalului — scade tendinta de plecare;
satisfactiei clientilor — creste numarul recenziilor pozitive;
imaginii publice — hotelul devine un angajator respectat;
profitabilitatii — prin eficientd si reputatie consolidata.

VV VYV

Prin urmare, motivatia nu este doar o conditie psihologicd, ci un factor economic real de
competitivitate.

Sistemul de motivare reprezintd inima managementului resurselor umane in domeniul hotelier.

El asigura armonia dintre interesele angajatilor si obiectivele organizatiei, transformand munca intr-
o sursa de satisfactie, iar echipa intr-o familie profesionala.

Motivatia eficientd nu se obtine prin presiune sau control, ci prin incredere, recunoastere si
oportunitati.

Un hotel modern nu doar plateste salarii, ci ofera sens, mandrie si apartenenta.

Astfel, sistemul de motivare devine un instrument strategic de leadership, care transforma personalul
intr-o resursa de valoare, iar ospitalitatea Intr-o experientd autenticd pentru clienti.

Modele si practici de succes

a) Modelul Radisson Blu — ,,Yes, I Can!”
Acest program international de motivare se bazeaza pe principiul recunoasterii si al mandriei de
apartenenta.
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Fiecare angajat este instruit sa adopte o atitudine pozitiva, iar performanta este rasplatitd lunar prin
aprecieri publice si bonusuri.

b) Hotel Bristol Central Park (Chisinau)

Aplicd un sistem mixt de motivare: financiar (bonusuri trimestriale) si moral (titluri onorifice,
publicarea realizarilor angajatilor).

¢) Hotel Jolly Alon

Pune accent pe motivarea profesionald — participarea personalului la seminare si formari externe,
precum si promovarea interna in functii de conducere.

d) Pensiunea Casa din Lunca (Orheiul Vechi)

Motiveaza prin valori sociale si culturale — implicarea angajatilor in traditii locale, ceea ce le confera
sentimentul de mandrie si apartenenta la o comunitate.

% INTREBARI SI SITUATII:
"

rs
» -

1. Explica ce reprezinta sistemul de motivare a personalului si de ce este acesta important in
managementul hotelier.

2. Descrie principalele forme de motivatie (financiard, non-financiard, sociala si profesionald) si ofera
cate un exemplu pentru fiecare.

3. Analizeaza efectele pe care le are un sistem de motivare eficient asupra performantei hotelului si
satisfactiei clientilor.

4. Prezinta principalele probleme si provocari intalnite In aplicarea sistemelor de motivare in industria
ospitalitatii din Republica Moldova.



6.6. Marimea si sistemul bacsisurilor in industria hoteliera

Bacsisul reprezinta o forma traditionald de recompensa voluntara oferita
de client angajatului, ca recunoastere a calitatii serviciilor prestate.
In industria ospitalititii, unde contactul uman si satisfactia clientului sunt
elemente esentiale, bacsisul joaca un rol dublu:

e pe de o parte, este un stimulent direct al motivatiei angajatilor;

o pe de alta parte, reflecta nivelul de satisfactie al oaspetilor fata

de experienta oferita.
Desi are o natura informala, sistemul bacsisurilor s-a transformat in timp
intr-un mecanism economic reglementat, parte a culturii serviciilor
hoteliere si de alimentatie publica.
Definirea bacsisului si functiile sale

Conform practicilor internationale, bacsisul reprezintd o suma de bani oferita benevol de client
personalului care a prestat un serviciu, fara a fi inclusa initial in costul oficial.
In context hotelier, bacsisul indeplineste urmitoarele functii:

. Functie de recompensd — exprimd aprecierea directd pentru amabilitate, promptitudine si
profesionalism.

. Functie de motivare — stimuleaza personalul sa ofere servicii de inaltd calitate si sd manifeste o
atitudine pozitiva.

. Functie economica — contribuie la cresterea veniturilor reale ale angajatilor, mai ales 1n unitétile cu
salarii modeste.

. Functie psihologica si sociala — creeazd o relatie de recunostintd si respect reciproc intre client si
angajat.
In domeniul hotelier, bacsisul este perceput drept un simbol al culturii ospitalititii, reflectand gradul
de satisfactie al oaspetelui si profesionalismul prestatorului.

Reglementarea bacsisurilor in Republica Moldova

In Republica Moldova, regimul bacsisurilor este definit in legislatie prin:

» Legea nr. 231/2010 privind comertul interior;

> Legea nr. 105/2011 privind protectia consumatorilor;

> Hotararea Guvernului nr. 1209/2007 privind normele sanitare pentru unititile de
alimentatie publica si cazare;

» Codul fiscal si Legea nr. 1163/1997, care stabilesc regimul impozitarii veniturilor
suplimentare.

> Incepand cu 2023, Ministerul Finantelor a introdus reglementiri privind evidenta bacsisului
pe bonul fiscal, conform practicilor UE. Astfel, unitatile de alimentatie publica si hoteliera
pot include bacsisul optional intre 0—15% din valoarea notei de plata, mentionand clar pe
bon procentul ales de client.

Aceasta reglementare urmareste:
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asigurarea transparentei fata de client;

evitarea conflictelor interne privind impdrtirea bacsisurilor;
formalizarea veniturilor angajatilor;

asigurarea respectdrii normelor fiscale si contabile.

YV V V V

Bacsisul in context international

Bacsisul difera semnificativ in functie de traditiile si cultura serviciilor din fiecare tara.

Tara Nivel mediu al bacsisului Observatii culturale
Statele Unite 15-20% obligatoriu in restaurante = Bacsisul face parte din cultura serviciului,
ale Americii refuzul poate fi perceput ca ofensator.
Franta 10-15% inclus partial in nota de | Bacsisul suplimentar este apreciat, dar nu
plata (,,service compris”) obligatoriu.
Italia 5-10%, in functie de satisfactie Adesea se lasa simbolic la bar sau in
camera.
Marea 10-12,5% (uneori inclus) In restaurante, se adauga automat taxa de
Britanie serviciu.
Romania 5-15%, voluntar Din 2023, bacsisul este inclus pe bon
fiscal; sistem similar cu cel moldovenesc.
Republica | 5-10%, voluntar Se practica in restaurante, hoteluri, taxiuri
Moldova si servicii de turism.

Practica bacsisului in hoteluri

In hoteluri, bacsisul se distribuie in functie de departament si contactul direct cu oaspetii:
< Personalul de receptie: bacsisul este mai rar, dar clientii pot oferi 2—5 euro pentru servicii
exceptionale (rezervari, informatii, upgrade).
Portari si bagajisti: primesc intre 1-3 euro per bagaj transportat.
Cameriste: pot primi 1-2 euro pe zi, lasate in camera la plecarea oaspetelui.

X3

*

X3

o

X3

8

Ospatari si barmani: intre 5-15% din valoarea notei de plata, in functie de calitatea
serviciului.
< Soferi, ghizi, curieri: 5-10 euro per tur sau transfer, ca apreciere pentru amabilitate si
punctualitate.
In hotelurile de 4-5 stele, bacsisul este considerat parte a etichetei serviciului premium, iar
personalul este instruit sa-1 primeasca cu eleganta, fara insistenta.
Sistemul de gestionare a bacsisurilor

In hotelurile moderne, bacsisurile sunt gestionate prin sisteme colective si reglementate intern,
pentru a asigura transparenta si echitatea.
» Sistemul individual (direct)
Clientul ofera bacsisul personal angajatului, fard interventia
administratiei.
Avantaj: stimulare directa si personalizata.

Dezavantaj: posibile diferente mari intre angajati si tensiuni interne.

113



» Sistemul colectiv (pool system)
Toate bacsisurile sunt colectate intr-un fond comun si redistribuite
proportional 1intre angajatii implicati (receptie, etaj, restaurant,
intretinere).
Avantaj: echitate si solidaritate de echipa.
Dezavantaj: diminuarea motivatiei individuale dacd redistribuirea nu
reflectd performanta reala.

» Sistemul mixt
O parte din bacsis raméne angajatului, iar restul intra in fondul comun.
Este cel mai des intdlnit in hotelurile mari din Republica Moldova,
Romania si Europa Centrala.

Codul etic privind primirea bacsisurilor

In unititile hoteliere moderne, comportamentul angajatilor privind bacsisurile este reglementat de
Codul etic intern, care prevede:
» acceptarea bacsisului doar ca gest voluntar al clientului;
» interdictia de a solicita direct sau indirect recompense
suplimentare;

» discretia si politetea in primirea bacsisului (,,Multumesc,
» a fost o placere sa va servesc”);
» obligativitatea raportarii sumelor colective (in cazul

fondurilor comune).
Respectarea acestor norme contribuie la mentinerea imaginii profesionale si la crearea unui climat de
incredere intre personal si conducere.
Politica bacsisurilor in hotelurile de categorie superioara

Hotelurile internationale (Radisson Blu, Hilton, Marriott) aplicd politici standardizate privind
bacsisurile:

* nu se accepta bacsisuri directe in numerar;

= clientii pot adauga voluntar o suma pe nota de plata, care se declara fiscal;

= fondul colectat este redistribuit lunar pe baza evaluarii performantei;

= personalul este instruit sd ofere servicii excelente indiferent de bacsis.
Aceastd abordare profesionalizeaza relatia client—angajat si contribuie la imaginea de transparenta
si integritate a unitatii.

Practici si exemple in Republica Moldova

1. Hotel Radisson Blu Leogrand (Chisindu) — utilizeaza sistemul mixt: 60% din bacsis rdmane
angajatului, 40% intrd in fondul colectiv al echipei.
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2. Hotel Bristol Central Park — aplica bacsisul fiscalizat, mentionat separat pe bonul fiscal (intre
5-10%).

3. Hotel Codru si Jolly Alon — redistribuie bacsisurile colectate lunar in functie de calificativele din
evaluarea clientilor.

4. Restaurante hoteliere (Smokehouse, Propaganda Café) — promoveaza transparenta: bacsisurile
sunt afisate statistic pe panouri interne.
Bacsisul, desi pare un gest simplu si spontan, reprezintd un element complex al culturii
serviciilor si o componenta semnificativd a sistemului de motivare in industria hoteliera.
El reflectd recunoasterea valorii umane a muncii, recompenseaza amabilitatea si contribuie la
fidelizarea personalului.

% INTREBARI SI SITUATII:
4

.
rs
> -

1. Explica ce reprezintd bacsisul si care sunt principalele sale functii in industria hoteliera.

2. Analizeaza reglementarile bacsisurilor in Republica Moldova si rolul acestora in transparenta
si corectitudinea distribuirii.

3. Compara practicile bacsisurilor in diferite tiri si explicd cum influenteaza cultura locala
nivelul si modul de acordare a acestora.

4. Prezintd principalele sisteme de gestionare a bacsisurilor in hoteluri (individual, colectiv,
mixt) si argumenteazd avantajele si dezavantajele fiecaruia.
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Rezultatul invatarii 7: Documente de reglementare
interna a activitatii hoteliere

Cuprins
7.1 Structura organizatorica a intreprinderii hoteliere.....................ccooiiiiiii 2
7.2 Responsabilitatile functionale ale angajatilor hotelului ........................cooiiiinit. 5
7.3 Responsabilitatile functionale ale angajatilor hotelului.....................coocoiiiiinnnnn, 7
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Dupa parcurgerea acestor rezultate ale invatarii elevii vor fi capabili:

2

g

 r_

Y
{

...5a stie:
- sd cunoasca structura organizatorica a unei intreprinderi hoteliere si rolul

fiecarui departament;

- sa identifice responsabilitatile functionale ale principalelor categorii de

angajati din hotel;

...sa inteleaga:
- importanta organizarii interne a hotelului pentru asigurarea calitatii
serviciilor;

- legatura dintre responsabilitatile fiecarui angajat si satisfactia clientilor;

...5a poata:

- sd elaboreze o fisa a postului adaptata unui departament hotelier;

- sa aplice corect regulile de comportament profesional si etic in relatia cu
clientii si colegii;

- sa colaboreze eficient cu alte departamente pentru realizarea obiectivelor

hotelului.
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7.1 Structura organizatorica a intreprinderii hoteliere

Structura organizatoricd a unei Intreprinderi hoteliere trebuie sd asigure realizarea obiectivelor sale
(satisfacerea nevoilor de baza, adapost si hrand), precum si a altor necesitdti, dorinte si preferinte ale
oaspetilor, la un inalt nivel calitativ si in conditii de eficientd economici. In opinia specialistilor din
domeniu, activitatile desfasurate in cadrul unui hotel pot fi clasificate dupd mai multe criterii, rezultand
urmatoarele grupari.
In functie de contactul cu clientul presupus de activitatea respectiva putem vorbi de activitdti de front-
office ce implica contactul nemijlocit cu clientela si activitati de back-office ce implica, de regula,
activitatile cu caracter birocratic, de birou: serviciul de front-office (receptie), serviciul de etaj si
serviciul de alimentatie.
Departamentele de baza, cazare (front-office si etaj) si alimentatie, la care se adauga departamentul de
administratie 1 un departament privind prestatiile auxiliare.
Activitati operationale ce implica prestarea nemijlocitd a serviciilor hoteliere si fac obiectul
departamentului de cazare, al departamentului de alimentatie precum si al altor servicii si compartimente
care realizeazd nemijlocit prestatii (telecomunicatii, organizarea de banchete si conferinte in salile de
reuniuni, salon de frumusete, centru de sanatate, teren de tenis, etc.), si activitdtile functionale sau de
sprijin care nu se concretizeaza in prestarea de servicii dar care sunt indispensabile bunei functionari a
hotelului  fiind asigurate prin intermediul departamentului administragie §1  gestiune
generald/administrativ si financiar, departamentului marketing-vanzari si departamentului energie si
intretinere/tehnic acoperind functiile de administrare, control, comercializare, intretinere, eventual
animatie. In ceea ce priveste structura organizatorica a unui hotel, ideea centrali ce trebuie retinuta este
ca nu existd doua hoteluri identice si implicit organigrama este specifica pentru fiecare hotel in parte.
Structura organizatoricd a unui hotel reprezentatd prin organigrama sa este formatd din ansamblul
persoanelor si subdiviziunilor organizatorice. Ca urmare a varietatii serviciilor oferite, a diferentelor de
capacitate a hotelurilor si anvergurii activitatilor derulate in cadrul sau, structurile organizatorice vor fi
diferite de la caz la caz.
Un hotel de dimensiuni mici poate avea pe langd cele doud departamente de baza, de cazare si
alimentatie, si un departament administrativ (vezi figura 1.1.).

Figura 1.1.0rganigrama unui hotel de dimensiuni mici, cu maxim 10 salariati

MANAGER
(Patron)

I |
+ - 1

Cazare Alimentatie Administratie,
Contabilitate,
Gestiune

Figura 2.1. Posturi §i functii aferente unui hotel cu 10-49 salariati
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PATRON/PATROANA

contabilitate
v

Receptioner m

Lenjereasd Cameriste Chelneri m

Sursa: Lupu, N., 2010,Hotelul — Economie gi management, Editia a VI-a, Editura All Beck,
Bucuresti

Directie, gestiune, ‘

Organigrama completd, ce reflecta toate departamentele si functiile ce pot fi detinute in cadrul unei
intreprinderi hoteliere, este cea a unui hotel mare. Asa cum putem vedea in figura 3.1., odatd cu
cresterea numarului de salariati tendinta este de eliminare a polivalentei acestora.

Comparand cele trei modele de organigrama putem trage concluzia ca ceea ce diferentiazd un mare
hotel de un hotel mic este indeosebi amploarea activitatilor si nu activitdtile in sine, care sunt prezente,
deopotriva, in integralitatea lor. In principiu, cu cat creste clasificarea hotelului, cu atat personalul este
mai numeros. De asemenea, intr-un hotel mare personalul este strict specializat, in timp ce intr-un hotel
mic un angajat indeplineste mai multe activitati.

Subdiviziunile organizatorice dintr-un hotel mare sunt reprezentate prin departamente, care, la randul
lor, grupeaza servicii constituite din grupuri de lucrdtori care efectueazd operatiuni omogene sau
complementare. Un serviciu poate avea, In componenta sa, mai multe compartimente, structurate in
birouri, sectii, etc., in functie de activitatile derulate.
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Figura 2.1. Model de organigrama de conducere a unui hotel de lux cu 300-500

DIRECTOR
GENERAL

——»

EEEEE—

de camere

SEFI
DEPARTAMENT

DIRECTOR
CAZARE

SEFI
SERVICIU

Sef receptie

Sef concierge

DIRECTOR
ALIMENTATIE

Guvernanta

Responsabil
marketing-vanzari

Directori restaurant

DIRECTOR
ADMINISTRATI

E SI FINANCIAR

Responsabil
conferinte si

Sef bucatar-
coordonator

Contabil sef

Responsabil

DIRECTOR
TEHNIC

Responsabil
aprovizionare

Controlor alimente
si bauturi

Responsabil
intretinere

Responsabil

Mecanic sef

Sursa: Lupu, N., 2010, Hotelul — Economie si management, Editia a VI-a, Editura All Beck, Bucuresti, p.55

Structurile organizatorice ale diverselor intreprinderi hoteliere si nivelurile de subordonare ale

acestora difera si In functie de strategia manageriald a patronului, proprietarilor sau
administratorilor de hotel. In cazul unei societiti comerciale cu mai multe hoteluri, adesea activitatile
functionale sunt concentrate la nivelul societatii iar activitatile operationale se desfasoara la hotel.

Fiecare departament, serviciu si compartiment lucreaza in interconditionare cu celelalte, cheia
succesului hotelului fiind reprezentata de asigurarea unei ambiante de lucru armonioase si eficace in ce
priveste relatiile dintre aceste componente.
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% INTREBARI SI SITUATII:
2

™

r 1. Argumenteaza de ce structura organizatoricd a unui hotel trebuie adaptata dimensiunii
si capacitatii acestuia?

2. Explica de ce activitdtile de front-office sunt decisive pentru imaginea hotelului in
comparatie cu activitatile de back-oftice?
Analizeaza avantajele si dezavantajele polivalentei angajatilor Intr-un hotel mic?
Argumenteaza de ce, odatd cu marirea hotelului, apare necesitatea unei specializari
sporite a personalului?
5. Argumenteazd importanta unei organigrame clare pentru functionarea eficientd a unui

hotel, indiferent de marimea acestuia?

A

7.2 Responsabilitatile functionale ale angajatilor hotelului

Activitatile operationale desfasurate in cadrul unui hotel sunt acele activitifi ce implicd prestarea
nemijlocita a serviciilor hoteliere si care fac obiectul departamentului de cazare (front-office si hol), al
departamentului de alimentatie precum si al altor servicii §i compartimente care realizeaza nemijlocit
prestatii.

Cu exceptia hotelurilor tip exploatatie individuald foarte mici, de familie, activitatile operationale
specifice unui hotel sunt indeplinite in cadrul unor servicii sau departamente, dupa cum urmeaza:

Serviciul front-office reprezinta nervul central al hotelului, acesta asigurand, cu exceptia restaurantului,
singurul contact intre clientii hotelului si personalul acestuia. Serviciul front-office impreund cu serviciul
de etaj formeaza departamentul de cazare. Activitatile de front-office se desfasoara la nivelul holului de
intrare, punctul central catre care converg toate serviciile dintr-un hotel. Atributiile de baza ale front-
office-ului sunt reprezentate de: rezerviri, receptie, hol, casi-facturare si centrala telefonica. In functie de
capacitatea de cazare a hotelului pentru activitatile de front-office, se inregistreaza diferite variante de
organizare. In cadrul marilor hoteluri se organizeaza un compartiment receptie complex, integrand cea
mai mare parte a functiunilor receptie, hol si casa-facturare, condus de front-desk manager. Se incearca,
astfel, ocuparea echilibratd a timpului de lucru al tuturor lucratorilor si evitarea momentelor de asteptare
din partea clientilor. In conditiile necompartimentarii, in hotelurile mici, utilizarea termenului ,,front-
office” este superflu; este suficienta folosirea clasicului ,,receptie”. Insa acolo unde receptia propriu-zisa
este doar un compartiment intre altele, utilizarea ,,front-office”-ului evita aparitia confuziilor.

Asa cum s-a mentionat mai sus, atunci cand s-a facut referire la organigrama unui hotel, organizarea
serviciului front-office se diferentiaza de la o intreprindere hoteliera la alta. In tabelul 1.1. putem observa
diferentele in compartimentarea serviciului front-office in functie de categoria hotelului.

Tabel 1.1. Functiile specifice serviciului front-office, diferentiate pe categorii de hoteluri

Mica hotelidrie = Hoteldria medie Marea hotelarie
Sef receptie Sef receptie
Receptioner Receptioner Receptioner

Agent rezervari
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Telefonista

Concierge

Groom
Comisionar

Paznic de Paznic de noapte/
noapte/ receptioner de
receptioner de noapte
noapte

Concierge de
noapte

Telefonista
Sef concierge
Concierge
Casier
Facturier
Groom
Comisionar
Bagajist
Voiturier
Liftier

Responsabil serviciu de noapte
Telefonistd de noapte
Paznic de noapte/ receptioner de noapte

Concierge de noapte

Sursa:Lupu, N., 2010, Hotelul — Economie gi management, Editia a VI-a, Editura All Beck, Bucuresti, p.51

Serviciul de etaj (housekeeping).
Intretinerea camerelor are o mare
importanta 1n buna desfasurare a
activitatii hotelului, astfel ca serviciul de
etaj reprezintd insdsi esenfa activitatii
acestuia. Acest departament asigurad
conditiile de confort si igiend in cadrul
unitatii de cazare.

In cadrul serviciului de etaj se desfasoara
activitdfi de Intretinere, amenajare si
curdtenie zilnicd a spatiilor de folosinta
individuala (camere) si comuna (culoare,
holuri, grupuri sanitare comune, dar si
sdli de reuniuni sau multifunctionale). De
asemenea, serviciul de housekeeping

asigurd  prestarea  unor  servicii
complementare cum ar fi, de pilda,
intretinerea imbracamintei si
incaltamintei.

Compartimentarea serviciului de etaj se
realizeaza in mod diferit, de asemenea, in

Tabel 2..2. Functiile specifice serviciului de etaj,
diferentiate pe categorii de hoteluri

Mica hotelarie = Hotelaria
medie
Guvernanta

Camerista Camerista
Valet

Lenjereasa Lenjereasa

Echipier de
curatenie
sau menajera

Echipier de
curatenie
sau menajera

Lucrator
intretinere

Cafegiu Cafegiu

Marea hotelarie

Sefa guvernanta
Guvernanta
Camerista

Valet

Sefa lenjereasa
Lenjereasa

Echipier de curatenie

Menajera
Sef serviciu tehnic
Lucrator intretinere

Cafegiu

Sursa: Lupu, N., 2010, Hotelul — Economie si management,
Editia VI-a, Editura All Beck, Bucuresti, p.71
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functie de categoria de incadrare a
hotelului, la fel ca restul serviciilor, asa
cum se poate observa din tabelul 2..2.

Departamentul de alimentatie. Activitatea departamentului alimentatie se desfasoard la nivelul
spatiilor de productie (bucatarie, carmangerie, laborator de cofetarie-patiserie) si servire (saloane de
servire, baruri). Intr-un hotel, o bucatirie poate sa deserveasca mai multe unitdti de alimentatie,
percepute ca atare. in alte cazuri, hotelul poate sa aiba ,bucatdrie centrald”, respectiv ,,bucatarie
principala” si ,,bucatdrii-satelit”. Functiile si numarul personalului se diferentiazd dupa capacitatea si
nivelul de confort al restaurantului dupa cum urmeaza:

% INTREBARI SI SITUATII:
2, 1. Argumenteazd de ce serviciul front-office este considerat ,nervul central al

' hotelului” si explica impactul sau asupra experientei oaspetilor?

2. Explica de ce organizarea front-office-ului difera intre hotelurile mici, medii si mari
si justifica necesitatea acestei diferentieri?

3. Explica de ce departamentul de alimentatie trebuie sd fie adaptat capacitatii
hotelului?

4. Analizeaza de ce colaborarea dintre front-office si serviciul de etaj este cruciala
pentru livrarea unor servicii hoteliere eficiente?

5. Analizeaza rolul personalului din alimentatie in crearea imaginii globale a hotelului?

7.3 Responsabilitatile functionale ale angajatilor hotelului

Activitatea unui hotel se bazeazd pe o organizare clard si bine structuratd a responsabilitatilor
angajatilor. Fiecare post are un rol clar, care contribuie la buna functionare a intregii unitati si la
satisfactia clientilor. Responsabilitatile functionale nu reprezintd doar sarcini zilnice, ci si un set de
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reguli, standarde si comportamente prin care angajatii asigurd calitatea serviciilor. In ansamblu,
responsabilitatile functionale ale angajatilor hotelului se completeaza reciproc. Fiecare angajat,
indiferent de functie, contribuie la satisfactia clientului si la reputatia unitatii. Profesionalismul,
responsabilitatea si colaborarea intre departamente reprezinta cheia succesului in activitatea hoteliera.

Managerul general al hotelului
¢ Coordoneaza intreaga activitate a hotelului si
reprezintd institutia in fata clientilor, partenerilor si
autoritatilor.

e Stabileste obiectivele strategice si bugetul hotelului.

e Supervizeaza activitatea departamentelor (receptie,
cazare, alimentatie publicd, curdtenie, intretinere).

¢ Asigura respectarea standardelor de calitate si
siguranta.

e Recruteaza, instruieste si evalueaza personalul de
conducere.

Personalul de rezervari

¢ Gestioneaza solicitarile de cazare prin telefon,
email sau platforme online.

e Actualizeaza sistemul de rezervari si ocupare a
camerelor.

e Negociaza tarife si pachete promotionale.

¢ Colaboreaza cu agentii de turism si platforme de
booking.

Personalul de alimentatie publica (restaurant,

bar)

¢ Ospatarii — preiau comenzi, servesc clientii, mentin
standardele de ospitalitate.

¢ Bucitarii — pregatesc meniurile in functie de retete
si norme de igiena.

e Seful de restaurant / maitre d’hotel — coordoneaza
activitatea salii de mese si relatia cu clientii.

Departamentul tehnic si intretinere
e Se ocupd de buna functionare a instalatiilor
(electricitate, apa, incdlzire, aer conditionat).
¢ Intervine rapid in cazul defectiunilor tehnice.
e Mentine spatiile hotelului intr-o stare buna
(piscind, sauna, lifturi, gradini etc.).

Departamentul de securitate
e Supravegheaza accesul in hotel si protectia
clientilor.

Receptionerul / Seful de receptie

e Reprezintd imaginea hotelului in relatia
cu clientii.

e Primeste, Inregistreaza si repartizeaza
turistii In camere.

e Ofera informatii despre hotel, servicii si
atractiile din zona.

e Rezolva reclamatiile clientilor intr-un
mod profesionist.

e Colaboreaza cu departamentele de
housekeeping, restaurant si contabilitate.
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Housekeeping (cameriste, supervizor de

etaj)

e Mentine curatenia si igiena camerelor si
spatiilor comune.

e Schimba lenjeria si prosoapele conform
standardelor.

e Raporteaza defectiuni sau obiecte uitate
de clienti.

e Supervizorul de etaj verifica standardele
de curdtenie si repartizeaza sarcinile
cameristelor.

Departamentul de resurse umane
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e Monitorizeaza sistemele de alarma, incendiu si
camere video.
e Intervine in cazuri de urgenta.

Departamentul economic si contabilitate
Gestioneaza Incasarile si platile hotelului.
Elaboreaza rapoarte financiare.

Urmareste cheltuielile si veniturile.
Colaboreaza cu managerul general la stabilirea
bugetului.

% INTREBARI SI SITUATII:
=

s

Selecteaza si angajeaza personalul
potrivit.

Asigura instruirea $i motivarea
angajatilor.

Monitorizeaza respectarea legislatiei
muncii $i normelor de sanatate si
securitate.

> - 1. Argumenteaza de ce rolul managerului general este decisiv pentru succesul unui
hotel si cum influenteaza acesta colaborarea dintre departamente?

2. Analizeazad importanta colaborarii dintre receptie si housekeeping si argumenteaza

cum afecteaza aceasta experienta clientului?

3. Explica de ce departamentele tehnic si de securitate sunt la fel de importante ca si

cele care lucreaza direct cu clientii, contribuind la satisfactia si siguranta oaspetilor?
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8.1 Tehnicile de comunicare atractive utilizate pentru identificarea
nevoilor clientilor

Obiectivele comunicarii sunt: Receptarea mesajului transmis folosind :rauzul, vazul, cititul; Intelegerea
mesajului receptionat; Acceptarea mesajului; Provocarea unei reactii caracterizate de obicei printr-o
actiune.

Identificarea nevoilor si asteptarilor clientilor presupune o buna cunoastere a tehnicilor de comunicare, atat
acelor verbale si scrise cat si a celor subtile, a diferitelor ,,semnale’’ transmise de catre clienti.

Comunicarea in hotel ar putea fi definita ca fiind un
schimb de mesaje intre persoane si/sau sectoare,
compartimente, in vederea informadrii exacte ori a
transmiterii unor informatii.

Tehnicile si mijloacele de comunicare sunt:
Comunicarea directa (dialogul);
Convorbire telefonica;
Comunicare scrisa;
Comunicare prin internet;
Comunicare prin fax;
Comunicare prin corespondenta.

VVVVYVYY

Comunicarea directa

Acest tip de comunicare este folosita zilnic in relatiile cu clientii, dar si in relatiile cu colegii si
superiorii. Transmiterea mesajului In acest caz presupune cuvinte potrivite, adresate persoanei
potrivite, la momentul potrivit si Insotite de o comunicare paraverbald si non-verbald potrivita.

Comunicarea directd este deci o modalitate de transmitere a mesajului prin:

» limbaj (comunicare verbald): vocabular adecvat, cuvinte si expresii sugestive, prezentate intr-
o manierd profesionald, evitand termenii tehnici de specialitate: (astfel se transmite
aproximativ 7% din mesaj);

» ton, dictie, viteza, ritm (comunicare para-verbald): ton adecvat, clar de a exprima solicitarile,

ritm potrivit (nici prea repede, dar nici prea lent), dictie buna: (astfel se transmite aproximativ

38% din mesaj);

limbajul corpului (comunicare nonverbald): (in acest fel se transmite aproximativ 55% din

mesaj) realizata prin:

tinuta fizica si vestimentara;

pozitia corpului;

distanta fata de interlocutor;

mimica si gestica folosite In paralel cu limbajul.

Y

YV V VYV
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Comunicarea prin telefon

Tinuta fizica si vestimentara reflectd atitudinea fata de sine, profesie si clienti. De aceea trebuie sa 1i
acorzi permanent atentie.

Mimica trebuie sa fie naturald, insotitd de un zambet profesional, o privire discreta, fard o gestica excesiva

(gesturi inutile, afectate, violente)

Este bine sa stii

Gestica si pozitia corpului pot trada o stare de nervozitate sau pot ardta o atitudir
deschisa fata de client, astfel:

Lovirea mesei: nervozitate, negare.

Clatinarea corpului: nesigurantd, negare.

Incrucisarea mainilor: teama, nesiguranti, atitudine defensiva.

Mainile in sold: atitudine ofensiva.

Coatele pe masa: relaxare, lipsa de respect, nesiguranta.

Aranjarea tinutei: nesiguranta.

Aranjarea parului: emotivitate.

Frecarea mainilor: emotivitate.

Degetul aratator indreptat spre o persoana: atitudine ofensiva, intimidar
Balansarea corpului: nerabdare, oboseala.

* Jocul cu diferite obiecte: lipsa de concentrare.

&

.

DID YOU KNOW
B

Printre alte recomandari se numara:

A\

YVVVVVYVYYVYY

YV VYV

Raspunde dupa maximum trei apeluri, indicand unitatea pe care o reprezinti si salutand.

Evita formulele de genul: Alo, va ascult; foloseste: ,,Hotel/restaurant X, Buna ziua, cu ce va
putem servi (ajuta)?”’.

Zambeste! Interlocutorul nu vede zadmbetul, dar 1l simte in voce.

Asculta cu atentie interlocutorul fara sa-l intrerupi; daca ai nelamuriri, pune intrebari la sfarsit.
Noteaza elementele esentiale.

Reda continutul mesajului.

Foloseste formulele de politete.

Daca trebuie sa asiguri o legatura, nu lasa interlocutorul sd astepte prea mult, revino cu o
solutie.

Asteaptd sd Inchida sau sa confirme ca a inteles.

Nu intrerupe interlocutorul.

Convorbirile telefonice trebuie sa fie scurte si concise.

Nu cere numele interlocutorului decat daca este necesar (de exemplu, pentru a lasa un mesaj).
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Comunicarea in scris

Acest tip de comunicare se realizeaza:

» Prin documente;
» Prin sistem de comunicatie;
» Prin materiale publicitare/informative, harti sau schite realizare de

catre personal.

» Presupune transmiterea/receptionarea unor informatii prin intermediul E
documentelor scrise: corespondente, faxuri, e-mailuri s.a. acesta
prezintd avantajul timpului mai lung de elaborare si redactare, ceea ce

asigurd o precizie mai mare.
» Permite retinerea informatiilor un timp mai indelungat, reprezinta si o

dovada a informatiilor comunicate.

Comunicarea 1n scris prezinta insa dezavantajul depersonalizarii al lipsei contractului vizual sau

auditiv cu interlocutorul, neputdndu-se astfel urmari reactiile acestora. Ca urmare, singurele

mijloace de atragere si castigare a increderii sunt: selectarea cuvintelor potrivite si a stilului de

redactare, asezarea In pagina a textului, ordonarea ideilor.

Comunicare prin fax Comunicare prin e-mail Comunicare prin corespondenta

INTREBARI SI SITUATII:
= 1. Explica de ce comunicarea nonverbala este considerata cea mai influenta

2.

forma de comunicare in relatia cu clientul?

De ce este important ca angajatul sa raspunda la telefon in maximum trei
apeluri si sa foloseasca un salut profesional?

Argumenteazd de ce comunicarea directa necesitd utilizarea corecta a
limbajului verbal, paraverbal si nonverba?

Explica avantajele comunicarii in scris in activitatea hoteliera si de ce aceasta
poate oferi o mai mare precizie?

Analizeaza modul in care anumite gesturi (ex.: Incrucisarea mainilor, lovirea
mesei, aranjarea parului) pot schimba perceptia clientului asupra angajatului?
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8.2 Tipurile de nevoi ale clientilor manifestate in structurile de primire

Succesul pe piata al unei unitati hoteliere depinde Intr-o mare masura si de eforturile pe care aceasta
le face pentru a intelege si a satisface nevoile si asteptarile tuturor clientilor sai, atat ale celor
actuali, cat si ale celor potentiali.

Te-ai intrebat....2

= (Care sunt nevoile manifestate de clientii unei unitati hoteliere?

= (e asteptari are un client de la o unitate hoteliera?

* Dacd toate nevoile si asteptarile clientilor sunt exprimate in mod explicit?
e = Ce se intampla atunci cand nu sunt satisfacute nevoile ori nu sunt
PR indeplinite asteptarile?

3

Omul este o fiintd complexa, cu nevoi multiple, diferentiate de la un individ la altul, de aceea este
destul de greu sa sintetizezi nevoile umane.

Cu toate acestea, psihologii au incercat sa identifice si ierarhizeze nevoile umane.

Una dintre cele mai cunoscute teorii a ierarhizarii nevoilor umane este ,,Piramida motivationala a lui
Maslow”.

Nevoia reprezinta ansamblul trebuintelor de bunuri si servicii

Conform acesteia, nevoile umane se ierarhizeaza astfel:

» necesitati fiziologice: foame, sete, odihna
etc.;

(Pirumitlu
s, Aulorealzares

[u'l M“[w dezvoltarea personald

4. Nevoia de recunoagtere sociald

» necesitati de siguranta;

» necesitati sociale: de apartenenta,
afectiune etc.;

» necesitati de satisfacere ego-ului:
prestigiu, recunoastere si faimd;

» autorealizare: multumire de sine.

2. Siguranta i securate personald

1.ApA, heand, adapost
Nevoi fizlogice primare (de supraviefuire)

Ca urmare, nevoile clientilor cazati intr-o unitate hoteliera pot fi:

» concrete: nevoile fiziologice, de confort, de siguranta, nevoi a caror satisfacere este
determinatd intr-o mare masura de conditiile de cazare sau de alimentatie.

» psihologice: nevoile de stima, respect, informare, satisfacere acesta fiind determinatd mai
ales de comportamentul celor din jur, atat a personalului hotelier, cét si al celorlalti clienti.

Pentru a asigura satisfacerea clientului, este necesara indeplinirea ambelor categorii de nevoi.
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Sa se simta
implinit, din ce 1n
ce mai bun

Nevoi de
autorealizare
(multumire
de sine)

= S3d traiasca o experientd diferita, agreabild, autentica
= Sa aiba posibilitati de alegere: o varietate de tipuri de camere,

= Sa fie surprins In mod pldcut, sd beneficieze intotdeauna ceva

= S3& se simtd cu adevarat pretuit si ,,ascultat” in hotel prin

fiecare cu design individual, mai degraba decat camere
standard; servicii adaptate segmentelor de clientela

nou, diferit, care sa vina in intAmpinarea nevoilor sale si chiar
sd-1 depdseasca asteptdrile

incurajarea sugestiilor

Sa fie respectat,
tratat cu
consideratie, sa
beneficieze de un
tratament adecvat
statutului de
oaspete

Nevoi legate
de pretuire
(respect de

sine,
recunoastere)

= Sa beneficieze de servicii personalizate
= Sa fie recunoscut ca o persoana individuald, nu ca un alt client

= Safi fie satisfacute dorintele si preocuparile sale particulare
= S& beneficieze de asistenta in rezolvarea problemelor

dintr-un anumit numar de clienti: zambet, contact vizual,
adresare pe nume, retinerea numarului cameret, a preferintelor
etc.

Sa simta ca este
asteptat, bine
primit
Sa aiba

Nevoi sociale

= S& se orienteze usor: bund semnalizare interioara si exterioara a

= Notorietatea hotelului
* Produse de primire

hotelului

osibilitatea de a | (apartenenta . L.
p . A (ap 3 = (Calitatea primirii
se integra in la un grup) .. . — )
. . = Sa3 se integreze usor in hotel (hotelul sd asigure o omogenitate a
hotel, de a intra in : Jo . . .
s clientelei, sd reprezinte un loc unde pot interactiona cu staff-ul
contact cu ceilalti . . <
R hotelier si unde se simt ca acasa)
clienti ai
hotelului
.Sa 5¢ ifmt?ftn 1 * Sa ofere conditii optime de securitate si de siguranta:
51gﬂlira.nl;a, 2 a’l © - sisteme de securitate instalate in hotel si In exterior:
cat si bunurile . L :
“nal : - sistemul de chei/incuietoarele usilor, camere de luat
ersonale: cele . < Csn
per 5 . vederi/supraveghere atentd a persoanelor care intrad in hotel
din camera, Nevoi de RN 5
. . < - parcare pazitd/supravegheata
autoturismul siguranta . . ; . e
ersonal - echipamente sigure (evitarea accidentelor in incinta
p hotelului)
Si-si poata - alimentatie sdndtoasa (in hotelurile de categorie superioara,

mentine o stare
buna de sanatate

wellness)
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Sa doarma bine / . < = < s < S
< . . Nevoi » Sa raspunda asteptarilor de baza ale clientilor:
sa se odihneasca, . . - . C e e
< fiziologice - Camera curat, cu un pat confortabil, cu o temperatura placuta,
Sa se relaxeze, i o
< < A . (foame, sete, miros proaspat
Sa manance bine, oo n <
. . somn/odihna) | - Mancare buna
Sa-si asigure . ! . . o
. < - Baie/grup sanitar cu functionalitate optima
igiena personala ’

Raspunde la urmdatoarele intrebari:
2 1. Argumenteaza de ce satisfacerea atat a nevoilor concrete, cét si a celor

e

> = psihologice este esentiala pentru succesul unei unitati hoteliere?

2. Explica de ce teoria piramidei lui Maslow este relevanta pentru identificarea
nevoilor clientilor dintr-un hotel?

3. Justificd importanta satisfacerii nevoilor de autorealizare ale clientului, chiar
daca acestea par mai putin ,,necesare” decat cele fiziologice?

4. Analizeaza de ce nevoile de sigurantad sunt decisive atunci cand un client
alege sau evalueaza o unitate hoteliera?

5. 5. Argumenteaza de ce respectul, recunoasterea si adresarea personalizata
influenteaza puternic satisfactia clientului?

8.3 Primirea si rezolvarea reclamatiilor clientilor

Primirea plangerilor si reclamatiilor este una dintre cele mai dificile situatii pe care trebuie sa le
gestioneze personalul unui hotel, datorita efectelor pe care aceasta le are asupra tuturor celor implicati:
client, personal, imaginea hotelului.

Impactul plangerilor si reclamatiilor clientilor:
» Imaginea negativa a organizatiei;
» Un client nemultumit informeaza 35 de persoane (prieteni, cunostinte), ceea ce duce la
® pierderea altor potentiali clienti.
Pe de alta parte, un client multumit:
Va reveni in hotel;
Va recomanda hotelul prietenilor si cunoscutilor sai;
Va apela si la alte servicii ale hotelului;
Va aprecia personalul hotelului si il va trata cu respect;
Astfel, profiturile vor creste.

YV VVYV

Atat plangerea, cat si reclamatia reprezintd expresia unei insatisfactii a clientului fatd de calitatea
produselor si a serviciilor furnizate; totusi, in timp ce plangerea vizeazd informarea personalului in
vederea rezolvarii problemei in cauza, reclamatia urmareste obtinerea unei despagubiri.
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Clientii nemultumiti au diferite motive care 1i determina sa faca plangeri sau reclamatii: unii au asteptari

nerealiste, altii au pur si simplu o indispozitie, dar multi dintre ei au motive intemeiate.

Plangerile si reclamatiile clientilor pot fi clasificate astfel:

» Plangeri cu privire la echipament ( functionarea
necorespunzdtoare): aer conditionat, iluminat, caldura,
alimentare cu apa, mobilier, lift s.a.

» Plangeri cu privire la comportamentul personalului: limbaj
necorespunzator, replici inadecvate, atitudine indiferenta s.a.

» Plangeri cu privire la calitatea serviciilor prestate: repartizarea
camerelor fara a tine cont de ordine sosire, atribuirea gresita a
camerei, Intarzieri In prestarea unor servicii ca: transmiterea
mesajelor,  transportul bagajelor,  trezire, = Tnmanarea
corespondentei sau chiar omiterea prestdrii acestora s.a.

» Plangeri cu privire la evenimente neasteptate: timp nefavorabil
care impiedica desfasurarea activitdtilor sau continuare
calatorie, imposibilitatea rezervarii unor locuri in mijloacele de
transport, a unor camere etc.

Este dificil pentru un hotel sa se ocupe de astfel de plangeri, deoarece nu depind de receptie. Cu toate
acestea, personalul hotelier trebuie sa incerce sa gaseasca alternative care sa contribuie la rezolvarea
problemelor sau solutii pentru petrecerea timpului astfel incat sa perceapa acest eveniment neprevazut
ca pe unul binevenit.

Cheia succesului

Avand in vedere toate acestea, iti propunem 7 pasi cheie pentru a rezolva plangerile si reclamatiile

clientilor:

» Asculta si identifica problema (repeta pentru a te asigura ca ai inteles bine).

» Multumeste clientului ca ti-a adus la cunostinta situatia.

» Cere-ti  scuze:  Regret situatia  neplacuta in  care ati  fost  pus.
Nu este momentul pentru motive, justificari sau sa adresezi altora vina.

» Discutd cu clientul principalele modalitati de rezolvare a situatiei si cere acordul asupra
solutiei care avantajeaza cel mai mult clientul.Cauta solutia cea mai buna, clara si rapida.

» Actioneaza rapid astfel incat sa gasesti solutia. Leaga solutia de departamentele implicate,
ceilalti lucratori fiind si ei Intr-o anumitd masura responsabili.

> Asiguri-te ci respectivul client este pe deplin multumit de solutia gasita. Intreaba direct daca

s-a simtit ajutat si dacd problema a fost solutionatd in favoarea sa.
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» Inregistreaza plangerea/reclamatia pentru a preveni situatii similare in viitor si a imbunatati
activitatea front-office-ului.

Comportamentul lucratorului in cazul unor reclamatii

Fiind o situatie care cere mult tact din partea lucritorului concierge sau a receptionerului, aceasta
procedura trebuie Insotitd si de un comportament adecvat.

Pastreaza-ti calmul, indiferent de formele de manifestare ale clientului.

Empatizeaza si linisteste clientul, pentru a se putea stabili exact in ce consta problema.
Asculta activ si noteaza problema semnalata.

Evita sa intrerupi clientul in relatarea problemei (altfel acesta se va simti frustrat si se va
infuria); nu te disculpa dand vina pe altcineva.

Adreseaza intrebarea-cheie: ,,In afara de aceasta sunt si alte probleme?”

Evitd sd iei situatia ca pe ceva personal.
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Aproape 95% din clientii care au facut o reclamatie vor reveni daca au fost satisfacuti de
modul in care problema a fost rezolvata.

» 35% din cei care au fost nemultumiti vor reveni, dar majoritatea vor promova o imagine
negativa asupra hotelului.

Asadar, cel mai bun mod de a reduce plangerile este de a-ti imbunatati permanent cunostintele si
competentele 1n relatiile clientilor si de a avea o atitudine corecta 1n relatia cu clientii.

Actiuni ce trebuie intreprinse pentru rezolvarea problemelor

In unele cazuri, clientii pot sugera actiunile ce trebuie intreprinse pentru a li se rezolva problemele. De
exemplu, un client care si-a pierdut bagajele va fi incantat daca va veti oferi s contactati in locul lui linia
aeriand cu care a calatorit. Un client care are un vecin galagios va cere schimbarea camerei etc.

Deseori, este responsabilitatea personalului front-office-ului sa decidd daca actiunea sugerata de client
este posibila si justificatd. Altfel, clientul va astepta ca personalul sa intreprinda actiunile alternative
necesare pentru rezolvarea problemei. In acest caz este important sa se caute indicii care si clarifice ce
doreste clientul. De exemplu, staful front-office-ului poate sa propuna o reducere de tarif, dar expresia
fetei clientului sd indice ca acest lucru nu ar fi potrivit sau cad reducerea este prea mica.

Personalul front-office-ului trebuie sa evite judecarea situatiei conform propriilor norme sau sa se
grabeasca sa dea solutii. Uneori este mai bine sa se astepte ca solutiile si propunerile de rezolvare sa vina
din partea clientului. Multi clienti asteaptd oferte mai generoase, mai mult decat le este necesar. De
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exemplu, un client poate dori o camera suplimentara gratuita in loc de o reducere de tarif. Alti clienti pot
avea pretentii mai mici. De exemplu, un client, care se asteapta la o reducere de tarif si 1i este oferita n
schimb o camerd complementara, va fi, probabil, multumit de aceastd oferta. Nivelul inlesnirilor pe care
le oferiti clientilor depinde de marja de manevra atribuitd front-desk-ului de catre managementul
hotelului.

In general, nu este o buni politica si reduci pretul camerelor sau al preparatelor culinare; aceasta ar duce

la scaderea veniturilor hotelului. Un procedeu mai bun si mai util ar fi oferirea unui serviciu suplimentar.
Daca un client este foarte dificil si nu va fi de acord cu niciuna dintre masurile propuse, atunci cazul lui
nu va trebui preluat de catre un membru al managementului superior sau va trebui inteles ca este intr-o
situatie cu adevarat dificila si nu va putea fi multumit. In acest ultim caz, solicitati-i numele si adresa; o
scrisoare Intocmita cu grija, prin care il invitati la cind sau la o sedere gratuita, cu o altd ocazie, va fi bine
primitd a doua zi, cand va fi intr-o dispozitie mai buna.

% INTREBARI SI SITUATII:
'\

Explicati cum veti trata fiecare dintre urmatoarele reclamatii. Trebuie sa aratati cum
va veti comporta si ce actiuni veti intreprinde.
1. O clienta se plange la front-desk ca nu are nici un prosop in camerad.
2. Un client se pldange ca nu a fost sunat dimineata asa cum ceruse §i a pierdut
avionul.
3. Un client furios se plange ca i-a fost incarcata nota de plata pentru cazare.
Desi i-ati explicat ca a fost verificat contul, care este corect intocmit, acesta
continud sa adopte o atitudine obraznica.

»

8.4 Gradul de satisfactie al clientului, exprimat prin: limbajul verbal,
nonverbal, atitudine

Limbajul verbal

In cadrul prestarii de servicii hoteliere, pe prim plan se va situa obtinerea gradului de satisfactie al
clientului.

Limbajul verbal se diferentiaza in mod categoric de cel scris, prin faptul ca oferd mult mai multe
mijloace de transmitere a informatiilor citre interlocutor. In acelasi timp, absenta formei de
comunicare oferd posibilitatea de a corecta cele exprimate anterior, de a accentua anumite parti ale
acestuia, de a clarifica anumite idei si de a exprima atitudini. Practic, formele mesajelor verbale au
in vedere:

» gandirea (formularea in cuvinte a ideilor);
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» vorbirea (comunicarea orald propriu-zisa);
» ascultarea;
» receptionarea mesajului partenerului de discutie.

In timpul utilizarii limbajului verbal, lucratorul hotelier trebuie sd inceapa prin descifrarea nevoilor
clientului, cdutand, pe cét posibil, sa exploateze reactiile pozitive si sa le neutralizeze pe cele
negative.

Limbajul nonverbal

Cuvintele nu sunt singurul mijloc prin care se comunica. Potrivit unor cercetari in domeniu, aproape
90% dintre mesajele ce se transmit intre indivizi sunt fara cuvinte, respectiv, comunicatii nonverbale,
iar numai 10% se realizeaza prin intermediul cuvintelor. S-a constatat ca, intr-o conversatie, oamenii
se privesc 50—60% din timp. Acestea reprezintd mesaje intentionate sau neintentionate, care nu sunt
codificate sub forma cuvintelor scrise sau vorbite.

Comunicarea nonverbala poate sustine, completa, infatisa sau substitui un mesaj prin cuvinte. Prin
urmare, ansamblul elementelor nonverbale ale comunicéarii prezintd o mare importantd in
transmiterea mesajelor. Intelegerea semnelor nonverbale este valoroasi in comunicare datoritd
importantei pe care le-o acorda receptorului, putdnd sa intareascad sau sd contrazicd componentele
verbale.

Principalele tipuri de comunicare nonverbala

Comunicarea prin tinuti, pozitie si miscarea corpului
reprezintd o prima sursd de informatii despre interlocutor. O
asemandtoare comunicare o Insoteste pe cea prin cuvinte,
fiind unanim acceptat faptul ca expresia fetei, gesturile care
insotesc conversatia, privirea si modul in care este coordonata
discutia sunt elemente sugestive ce oferd informatii pertinente
despre individ si gandurile acestuia.

Caracteristicile fizice, reprezintd surse importante privind
personalitatea unui individ. Avem in vedere aspecte precum:
inaltimea, greutatea lungimea parului, pieptanatura etc.
Tinuta vestimentara, reprezintd tot o forma de comunicare
pentru cei din jur. Accesoriile vestimentare oferda anumite
informatii despre gradul de cultura al unui individ, despre
personalitatea acestuia, fiind in relatie directd cu educatia
estetica a fiecarei persoane in parte.

Comportamentul personal, respectiv atitudinea distanta sau
familiara, reprezintd o modalitate de comunicare prin care o
persoana dovedeste modul 1n care stie sa se raporteze la
anumite situatii de comunicare. Impunerea unei anumite
distante, a unei raceli fatd de persoanele din jur, se constituie
intr-o sursa sugestivd de comunicare a atitudinii fata de aceasta,
in timp ce zambetul, strangerea calduroasd de mana,
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amabilitatea sunt modalitati facile de eliminare a barierelor
impuse de anumite situatii, de necesitatea cunoasterii si
prezentarii acesteia fata de anumite persoane.

Ticurile verbale sunt gesturi care insotesc mesajele exprimate
verbal. La acestea se adauga intonatia, care are un rol important
in realizarea comunicarii. De reguld, expresivitatea trece sa fie
cat mai naturald, in concordanta cu nivelul si cu tipul de relatii
dintre partenerii discutiei, de comunicare

Punctualitatea, timpul afectat pentru exprimarea ideilor,
€ @ Q @ timpul consumat pentru ca interlocutorul si-si expuni pozitia
9 o U 9 < g . o
> I > sau sa aduca argumente sunt particularitati care, asemenea,
mesaje care vor fi avute In vedere 1n continuarea discutiilor

Regulile limbajului nonverbal de care trebuie sa tind seama lucratorul hotelier pentru cresterea
gradului de satisfactie a clientului sunt prezentate in continuare:

Miscarea ochilor si contactul vizual

Contactul privirii este cea mai directa si mai puternica forma de comunicare, deoarece marcheaza
deschiderea si dorinta de comunicare. Contactul privirii i1 pierde valoarea atunci cand este fortat
sau cand exista diferentieri culturale.

Limbajul spatiului

Se refera la spatiul personal stabilit de client, de distanta pe care o alege fata de interlocutor, putem
afla anumite lucruri despre personalitatea acestuia. Oamenii simt nevoia unui spatiu personal, pe
care 1l intrerup fata de alta persoana.

Putem identifica:

» spatiul intim (pana la 0,5 m) este cel in care nu au acces decat cei foarte apropiati; orice
incalcare a acestui spatiu determina o stare de neliniste;

» spatiul social (0,5-3 m) este spatiul optim in care sunt acceptati interlocutorii;

» spatiul public (3-8 m) este necesar celui care face o prezentare in fata unui auditoriu mai
mare.

Aceste limite sunt conventionale, fiind influentate de mediul socio-cultural din care provine clientul.
Astfel, anglo-saxonii prefera sa pastreze o distantd mai mare fata de interlocutori, pe cand latinii sunt
inclinati spre o apropiere mai mare.
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Limbajul corpului

Corpul uman vorbeste si, uneori, spune mai multe decat se transmite verbal. Unele gesturi sunt
inndscute, altele se invatd. Existd anumite aspecte ale limbajului gesturilor carora trebuie sa le
acordam atentie:

» cand dai mana cu cineva, trebuie sa o faci cu fermitate;

» cand vorbesti cu cineva, trebuie sa-1 asculti cu atentie si sa nu dai semne de plictiseala;
» cand vorbesti cu cineva, trebuie sa stai in picioare, cat mai drept;

» cand vorbesti, trebuie sa-ti tii neastamparul mainilor si al degetelor.

Paralimbajul
Tonul vocii, indltimea sunetului, ritmul, accentul si sunetele nonverbale completeaza mesajul
vorbit.

Limbajul vestimentatiei

”Hlm il & Imbracamintea trebuie si fie adecvatia muncii pe care o efectudm. Este indicat
“ ' sa purtdm uniforma corespunzdtoare postului, confectionatd din materiale de
calitate, intr-un stil care nu se va demoda usor, si cateva accesorii elegante.
Este obligatoriu sa se poarte ecuson.

Limbajul timpului

Dintre toate resursele pe care le au indivizii la dispozitie pentru a-si
desfasura activitatea, timpul este singura care este distribuita in mod egal.
Timpul, ca resursd, prezinta cateva caracteristici:

» nu poate fi Tmagazinat sau stocat;

» se consuma 1n acelasi ritm: 24 de ore/zi, 60 de minute intr-o ora;

» - timpul neutilizat sau utilizat nerational este irecuperabil.
Folosirea eficienta a timpului presupune existenta unor trasaturi
precum: memorie, flexibilitate, spirit de observatie, capacitatea de
a stabili prioritati, pregdtirea de a contacta si cultiva relatii
amiabile, capacitate de efort.

Limbajul tacerii
Prin ticere, oamenii comunica aprobare, dezaprobare, discretie, ratiune, pastrarea unei taine,
admiratie. Un lucrator poate apela la tacere ca mijloc de comunicare atunci cand:

» dezaproba anumite opinii, dar nu vrea sa discute n contradictoriu;
» considera ca asupra anumitor fapte sau situatii este mai bine sa se pastreze tacerea;
» nu doreste sa divulge un secret de serviciu;
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» nu doreste sa faca rau cuiva;
» apreciaza ca timpul poate rezolva o situatie delicata.

Limbajul culorii

Culorile influenteazd comunicarea, evidentiind atitudinea omului fata de
viatd si fatd de cei din jur. Culoarea vestimentatiei unui individ ne comunica
despre personalitatea acestuia. Semnificatia culorilor poate fi diferita de la
o culturd la alta: in Europa, negrul este culoarea tristetii, pe cand in China
si in Japonia, acest sentiment este exprimat de alb. Culorile calde (rosu,
portocaliu, galben) favorizeaza comunicarea, iar cele reci (gri, verde,
albastru) o inhiba. Comunicarea se desfasoara greoi si in cazul monotoniei
sau a varietatii excesive de culori.

Atitudinea

In cresterea gradului de satisfactie a clientului un rol la fel de important ca limbajul verbal si cel
nonverbal 1l are atitudinea, respectiv modul de a fi si de a se comporta al lucratorilor hotelieri.
Hotelurile care nu au grija de propriii clienti, precum si cele de moda veche, care considera ca sarcina
lor principald constd numai in Incasarea tarifului la cazare, riscd mult, nu vor supravietui pe aceasta
scena.

Lucritorii hotelieri sunt responsabili de gradul de satisfactie al clientului. In secolul XXI, fara clienti
nu exista activitate hoteliera.

Gradul de satisfactie al clientilor depinde de mentinerea clientelei. Ei trebuie sa stie ca: fidelizarea
clientelei reprezinta cheia mentinerii clientilor.

% INTREBARI SI SITUATII:
e

’ - 1. Argumenteaza de ce limbajul nonverbal are un impact mai mare decat limbajul

verbal in comunicarea cu clientul intr-o unitate hoteliera?

2. Explica de ce atitudinea lucratorului hotelier influenteaza direct gradul de
satisfactie al clientului si fidelizarea acestuia?

3. Justificd importanta mentinerii unui contact vizual adecvat in interactiunea cu
clientii ?

4. Analizeaza rolul limbajului vestimentar (uniforma, accesorii, intretinere) in
crearea unei impresii pozitive si in satisfactia clientului?

5. Argumenteaza de ce folosirea eficienta a timpului (punctualitate, organizare, ritm
al discutiei) contribuie la experienta pozitiva a clientului?
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