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TOURIST SECURITY ISSUES IN ACCOMMODATION UNITS

PROBLEMATICA ASIGURARII SECURITATII TURISTILOR
iN UNITATILE DE CAZARE

Adrian BULICAN % PhD

Abstract: Ensuring security in the hospital industry at the interstate level is achieved by developing and implementing
an international policy on ensuring the security of tourism and reducing the risks that may arise during the trip. It is
very important that any hotel has a well-developed security system that protects staff, customers and the goods of
customers and the hotel (furniture, equipment, etc.). The probability of manifesting the negative effects of the
mentioned risks largely depends on the geographical location of the accommodation unit, on the level of technical
endowment, on the level of organization of the security systems and on the qualification of the personnel, on the
financial insurance of the set of security measures.
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Etimologic, termenul de ,,securitate” provine din limba latina, unde securitas, -atis inseamna
»faptul de a fi la adapost de orice pericol; sentiment de incredere si de liniste pe care 1l da cuiva
absenta oricarui pericol”(1). In Dictionarul Explicativ al Limbii Romane, notiunea de ,,securitate”
este definita ca fiind ,,conditia de a fi protejat sau de a nu fi expus unui pericol, sentimentul de
sigurantd sau de eliberare in absenta pericolului”’(3). Astfel, securitatea reprezintd, la modul
general, a fi la addpost de orice pericol si in corelatie cu existenta unui sentiment de ncredere si
de liniste pe care il da cuiva absenta oricarui pericol. Daca privim securitatea 1n sensul ei cel mai
larg, putem determina cel putin cinci tipuri ale ei: internd, nationald, regionald, internationala si
globala. Conform Conceptiei securitatii nationale a Republicii Moldova, adoptata de Parlament la
22 mai 2008, ,,securitatea nationald nu este numai securitatea statului, ci si securitatea societatii si
cetdtenilor Republicii Moldova, atat pe teritoriul Republicii Moldova, cat si peste hotarele
acesteia”(2).

Asigurarea securitdtii in industria ospitaliera la nivel interstatal se realizeaza prin elaborarea
s implementarea unei politici internationale privind asigurarea securitatii turismului si reducerea
riscurilor ce pot apdrea in timpul caldtoriei. O asemenea politica este formulatd la intruniri
interparlamentare sau interguvernamentale reprezentative, care au loc sub egida Organizatiei
Mondiale a Turismului si a Organizatiei Mondiale a Sanatatii.

In acest articol am examinat amenintirile la adresa securitatii structurii de primire turistica
cu functiuni de cazare — ca forma clasica de activitate economica a unitatii de cazare — si aspectele
de asigurare a securitatii serviciilor hoteliere, dat fiind ca turistul se asteapta ca pe durata sederii
la hotel sa-i fie asigurate securitatea corporala si securitatea bunurilor. Deci, este foarte important
ca orice hotel sa dispund de un sistem de securitate bine pus la punct, care sa protejeze personalul,
clientii si bunurile clientilor si ale hotelului (mobild, utilaje etc.). Am studiat particularitatile
evidentiat tendintele de dezvoltare in domeniu.

O sarcind majora a fiecarei structuri de primire turistica cu functiuni de cazare consta in
analiza riscurilor/amenintarilor specifice pentru domeniul de activitate. Amenintarile la adresa
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unitdtii de cazare, capabile sa provoace daune, pot fi atat externe, cat si interne. Dintre cele mai
actuale pentru hoteluri sunt urmatoarele:

a) amenintari externe — sunt amenintari care se afla dincolo de controlul administratiei unitatii
de cazare: politice (schimb de putere politica, conflicte militare), economice (criza,
legislatie, fiscalitate, controale), naturale, climatice (cataclisme naturale), ecologice
(poluare, radiatie), legate de infrastructura externa (infrastructura orasului, nivelul sanitar si
de igiena al populatiei, calitatea drumurilor etc.);

b) amenintari interne — ca rezultat al prestarii unor servicii necalitative (nesigure). Acest tip de
servicii comporta riscul de aparitie a unor efecte negative (daune aduse sanatatii, bunurilor
etc.). In acest caz unitatea de cazare poate suporta pierderi substantiale, si anume:

- financiare (amenzi din partea statului pentru nerespectarea regulilor stabilite prin
legislatie privind securitatea activitatii structurii de primire (de exemplu, incalcarea
normelor de prevenire si stingere a incendiilor); despagubiri pentru daune materiale si
morale cauzate clientilor, cheltuieli de judecata etc.;

- prejudicierea imaginii marcii, urmata de reducerea sau pierderea clientilor, de pierderea
atractivitatii pentru investitori;

- pagube materiale: pierderi de bunuri mobile si/sau imobile (in caz de incendiu, furt,
deteriorare etc.).

Probabilitatea manifestarii efectelor negative ale riscurilor mentionate depinde in mare
masura de situarea geografica a unitatii de cazare, de nivelul de dotare tehnica, de nivelul de
organizare a sistemelor de securitate si de calificarea personalului, de asigurarea financiara a
ansamblului de masuri de securitate.

Sistemul de securitate in industria hoteliera reprezintd un ansamblu complex de masuri
organizatorice, tehnice si fizice de preventie si reactie la orice situatie periculoasa cu scopul de a reduce
riscurile si daunele. Sistemul de securitate trebuie sa fie planificat din etapa de proiectare a unitatii de
cazare si trebuie sa fie mentinut continuu la nivelul necesar in procesul de prestare a serviciilor.

Pentru o mai buna intelegere a importantei problemei, trebuie de clarificat notiunea
,securitatea serviciului hotelier”.

Propunem ca termenul ,,securitatea serviciului hotelier” sa fie inteles drept executarea unui
ansamblu de masuri pentru protectia vietii si sanatatii clientului/prestatorului de serviciu si
siguranta bunurilor sale, fard a exercita un efect negativ asupra mediului inconjurator in procesul
prestatiei. Trebuie pus accent pe asigurarea securitatii serviciului prestat atat pentru client, cat si
pentru executant, mediu (teritoriul unde este situat hotelul), regiune si tara (in caz de riscuri
asociate cu terorismul, asigurarea securitatii turismului intra in sfera securitatii nationale).

Pentru a asigura securitatea turistilor in structurile de primire cu functie de cazare, se
actioneaza la doud niveluri:

1. sistemul de securitate al unitatii de cazare;

2. organe $i organizatii externe a caror activitate are efect asupra securitdtii unitatii de cazare
(organe legislative, organe executive ale statului, organe ale fortelor de ordine etc.).

Intreprinderile din sfera serviciilor hoteliere, spre deosebire de alte sfere de activitate
economicd, utilizeaza 1n activitatea lor sisteme multicomponente de asigurare a securitatii. Astfel,
sistemul de securitate al intreprinderii hoteliere include o serie de subsisteme importante:

- securitatea economica;

- securitatea tehnogena;

- securitatea informationald;

- securitatea tehnico-stiintifica;
- securitatea antiincendiara;

- securitatea ecologica;

- securitatea psihologica;
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- securitatea fizica s.a.

Securitatea este sarcina prioritard in industria hoteliera si un rol aparte in acest sens revine
proiectarii si implementarii unor astfel de algoritmi de productie (succesiuni de operatii) care o
asigurd. Personalul trebuie sa Invete algoritmii proceselor de productie si sa-i repete la traininguri
pana la automatism. Angajatii trebuie sa Inteleaga ca respectarea instructiunilor nu este o cerinta
birocratica a sefilor, ci o necesitate vitala.

Administratiei Intreprinderii hoteliere ii revine sarcina ca in sistemul de securitate sa fie
integrate urmatoarele componente:

1. componenta client: protectia vietii si sanatatii clientului de delicte si infractiuni (crime, rapiri,
jafuri, patrundere de intrusi; prejudicii aduse sdnatatii; abuzuri din partea personalului
hotelului; distantare sociald; intoxicatii alimentare s.a.);

2. componenta personal: asigurare de viatd si sandtate pentru angajati; alimentatie In timpul
orelor de munca; asigurarea cu imbracaminte si incaltaminte speciala (de protectie) etc.;

3. componenta bagaje: depozitele pentru bagajele clientilor trebuie sa fie dotate cu echipamente
care asigura siguranta pastrarii;

4. componenta dotarea hotelului: siguranta mobilei, a instalatiilor sanitare, a safeurilor, a
ascensoarelor, a echipamentelor de bucatarie s.a. este asigurata prin incheierea contractelor
pentru deservirea tehnica si mentenanta, precum si prin instalarea unor sisteme electronice
de securitate (supraveghere video, alarma de incendiu etc.);

5. componenta materii prime si produse alimentare: asigurarea unei depozitari adecvate a
produselor alimentare si de patiserie; incheierea unor contracte pentru dezinsectia,
dezinfectia si deratizarea incaperilor, 1n special a blocului alimentar al hotelului;

6. componenta securitate financiara:

- toate tranzactiile trebuie inregistrate imediat dupa efectuarea lor,

- casierul trebuie sa inchida sertarul casei de marcat dupa fiecare tranzactie,

- supervizorul sau contabilul (in functie de fisa de post) trebuie sa faca periodic un audit
al caselor de marcat de la receptie,

- trebuie sa fie stabilit exact locul unde angajatii sunt obligati sa pund numerarul in timpul
tranzactiel.

Analizand factorii de risc In domeniul securitdtii In unitatile de cazare, mentiondm ca
amenintarea cu cel mai Tnalt grad de probabilitate de a se produce este incendiul (accidental sau
intentionat). Din acest considerent, e nevoie de studiat detaliat posibilele situatii de urgenta si de
adoptat masurile organizatorice si tehnice corespunzatoare de aparare impotriva incendiilor.

Administratia oricarei intreprinderi hoteliere trebuie sa implementeze urmatoarele masuri
organizatorice referitoare atat la personal, cat si la clienti:

- elaborarea unor instructiuni detaliate care reglementeaza actiunile personalului in caz

de situatii de urgenta si instruirea personalului;

- elaborarea unor instructiuni informative si clare de utilizare a mijloacelor tehnice de
protectie de catre clienti (inclusiv reguli de conduita in situatii de urgenta);

- organizarea formarii profesionale continue a angajatilor din serviciul de securitate;

- respectarea masurilor de distantare social;

- eclaborarea si implementarea operatiilor si serviciilor fara contact (contactless service
and operations) pentru clienti: tehnologii bazate pe inteligenta artificiala, ca, de
exemplu, chat-boturi, diversi roboti, asistenti virtuali,

- efectuarea unui audit periodic si testarea personalului privind nivelul de cunostinte n
domeniul securitatii;,

- Incheierea unui contract de rdspundere cu angajatii care au acces la bani si obiecte de
valoare;

- organizarea unui serviciu de inginerie intern pentru mentenanta echipamentelor
automatizate;
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- incheierea de contracte cu agentii de securitate independente pentru verificarea
sistemului de securitate al hotelului;
- verificarea inventarului utilizat de personal;
- efectuarea unor controale neanuntate.
In procesul studiului, am generalizat sarcinile masurilor de securitate introduse la unitatile
de cazare, pe care le prezentam in figura 1.
Sarcinile asigurarii securitatii serviciilor hoteliere in cadrul masurilor realizate
Protectia bunurilor hotelului de vandalism, furturi etc.
Paza si asigurarea securitatii clientilor si a bunurilor personale ale acestora in procesul de
prestare de servicii
Protectia hotelului de acte de terorism
Asigurarea ordinii publice
Asigurarea linistii si confidentialititii pentru clienti In procesul prestarii serviciilor
Reactie imediata si eficientd a personalului in situatii de urgentd/in caz de incidente
Masuri suplimentare de securitate pentru clientii VIP
Verificarea securitdtii conditiilor de munca ale personalului
Prevenirea si inliturarea urmarilor negative ale manifestarii riscurilor de securitate

Fig. 1. Sarcinile asigurarii securitatii serviciilor hoteliere
Sursa: elaborata de autor

Pe langa cele enuntate mai sus, pentru asigurarea securitatii activitatii intreprinderii hoteliere
trebuie de luat In considerare urmatoarele aspecte:

1. sistem de control al accesului in camere: sisteme inteligente de acces in camere, care includ
chei magnetice, chei cu perforatie, incuietori inteligente. Sistemul de acces poate fi conectat
direct cu PMS (Property Management Systems);

2. agenti de securitate: activitate in regim de 24 de ore pentru asigurarea securitatii clientilor;
sistem de supraveghere video: camere de supraveghere digitale, sistem central de acces
inteligent, interfata software cu sistem CCTV pentru recunoasterea intrusilor (vizitatori
nedoriti), detectoare de metale, sisteme de identificare biometricd, de exemplu camere cu
recunoastere faciala etc.;

4. sistem de alarma antiincendiu: senzori de fum si alarme de incendiu trebuie instalate in
fiecare camerd/apartament si in toatad unitatea de cazare; sistemul trebuie sd fie sub
supraveghere in permanenta (24 de ore din 24 si 7 zile din 7), ceea ce permite agentilor de
securitate si angajatilor sa reactioneze imediat;

5. generatoare electrice de urgenta: asigurarea alimentarii cu energie electrica din surse proprii
a unitatii de cazare in caz de pana de curent;

6. situatii de urgenta: in fiecare camera/apartament si in alte Incadperi ale hotelului (restaurant,
coridor, hol etc.) trebuie sa fie afisate planuri de evacuare in caz de incendiu sau alta situatie
de urgenta, sa fie indicate iesirile de urgenta, iar angajatii hotelului sa fie bine instruiti pentru
actiunile in astfel de situatii.

7. In activitatea lor, intreprinderile hoteliere trebuie si colaboreze cu organele de stat, inclusiv
cu Inspectoratul General pentru Situatii de Urgentd al MAI s.a. O astfel de colaborare
contribuie la eficientizarea masurilor de securitate in unitatile de cazare.

Asigurarea unei atmosfere confortabile Tn conditii de siguranta si securitate este una dintre
principalele probleme cu care se confrunta hotelurile. Pentru a atinge acest deziderat, este absolut
necesar ca toti angajatii unitatii de cazare sa depuna eforturi maxime.

(98]
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