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Introducere

Suportul de cursl de Tehnologia serviciilor hoteliere ofera elevilor specialitatii de
Turism si OSHT un ansamblu de cunostinte fundamentale privind aspectele teoretice si practice
ale problematicii gestiunii unitatilor hoteliere.

Alaturi de disciplinele care realizeaza pregdtirea teoretico-economica de specialitate,
gestiunea hoteliera furnizeaza baza pregatirii in domeniul turismului.

Scopul studierii acestui modul consta in formarea si dezvoltarea competentei
profesionale specifice ce va asigura gestionarea eficientda a resurselor financiare, materiale,
informationale §i umane, precum §i mentinerea unui parteneriat armonios intre mediul interior
si exterior al firmei. Acesta va identifica prompt solutii optime pentru diverse probleme ce tin de
procesul de prestare a serviciilor calitative catre consumatori.

Sectorul ospitalitatii are o pozitie dominanta in cadrul industriei turismului. Pe ldngd
incasarile generate in mod direct, acest sector asigura pe plan mondial, milioane de locuri de
muncd, iar prin natura sa are cel mai pronuntat caracter international in randul ramurilor
turistice. Serviciile de cazare §i alimentatie au un rol distinct, esential si primordial in
ansamblul prestatiei turistice, fiind prin natura si continutul lor, serviciile de baza ale
consumului turigtilor la locul de petrecere a vacantei. Cazarea reprezintd o componentd
necesara a dezvoltarii turismului iar calitatea si diversitatea serviciilor de cazare oferite
influenteaza tipul de vizitatori ai unei localitati. Cazarea este considerata o parte integrantd a
infrastructurii turistice, in lipsa careia turistii nu vor vizita localitatea respective.

Studierea acestui modul va contribui la formarea si dezvoltarea de competente
profesionale ce corespund nivelului patru de calificare:

- cunostinte faptice, principii, procese si concepte generale din domeniul organizarii §i
functionarii unitatilor cu functie de cazare, clasificarile structurilor de primire turistica,
modul de organizare si desfasurare a activitatii in cadrul unitatii hoteliere;

- abilitati cognitive si practice necesare pentru selectarea personalului hotelier,
organizarea serviciilor ;

- asumarea responsabilitatii pentru organizarea locului de munca, respectarea cerintelor
igienice §i a normelor cu privire la tehnica securitatii
Competentele formate si dezvoltate in cadrul acestui modul vor fi necesare pentru

studierea unitdtilor de curs orientate spre deservirea §i prestarea serviciilor in domeniul
turismului. De asemenea, ele vor fi de un real folos in activitatea profesionala a agentului din
turism, in special, in activitatile cerute la locul de munca in cadrul agentiilor de turism si
unitatilor cu functiune de cazare.

Cursul se adreseaza, in primul rdnd, elevilor anului 111 specialitatea Turism dar poate fi
util, de asemenea, elevilor de la specialitatea OSHT.

In cadrul modulului vor fi formate si dezvoltate urmdtoarele competente profesionale
specifice:

1. Distingerea tipurilor si caracteristicilor serviciilor hoteliere

2. Clasificarea structurilor de primire turistica cu functiuni de cazare

3. Asigurarea bunei activitati a unei intreprinderi hoteliere prin organizarea activitatilor
operationale si functionale

4. Organizarea serviciului front-office si a programului de lucru a personalului acestui

serviciu

Organizarea serviciului de etaj §i a programului de lucru a personalului acestui serviciu

6. Organizarea departamentului de alimentatie si a programului de lucru a personalului
acestui departament

7. Asigurarea bunei activitati a unei intreprinderi hoteliere prin recrutarea personalului
calificat

8. Utilizarea diverselor tehnici de vanzare in comercializarea serviciilor hoteliere

9. Determinarea si analiza principiilor de baza in fixarea preturilor in structurile de
primire turistica cu functiuni de cazare
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Unitatea de continut 1: Serviciile hoteliere — domeniu distinct al sectorului tertiar
1.1 .Caracteristica generala a serviciilor hoteliere
1.2 Trasaturile activitatii hoteliere
1.3 Controlul calitatii serviciilor hoteliere si imbunaititirea calititii acestor servicii

1. Caracteristica generala a serviciilor hoteliere

Industria hoteliera este reprezentata de industria serviciilor primare de primire turistica ce
furnizeaza turistilor servicii de cazare si alimentatic — hotel, motel, pensiuni, hanuri, fiind
excluse din aceasta structurile de primire care nu au spatii de alimentatie incluse in ele sau pe
acelea care dau posibilitatea turistilor de a-si pregati masa in incintd (industria serviciilor de
primire turisticd secundara — vile, bungalourile, satele de vacanta, cabanele, etc.).

Hotelul reprezinta structura de primire turistici amenajata in cladiri sau in corpuri de
cladiri, care pune la dispozitia turistilor camere, garsoniere sau apartamente dotate
corespunzator, asigurd prestari de servicii specifice si dispune de receptie si de spatii de
alimentatie in incintal. Prin urmare, spatiile de alimentatie si cele aferente altor prestatii fac
parte integrantd din hotel, expresia ,,complex hotelier” fiind astfel superflud, in timp ce
formularea ,,hotel-restaurant” are o conotatie pleonastica.

Hotelul reprezinta ,,un stabiliment in care, cu conditia platii, voiajorii pot sa se cazeze,
precum si sd se hraneasca si sd se distreze” (Alianta Internationald de Turism). Dintr-o alta
perspectiva, hotelul este definit ca o organizatie al carei principal scop este acela de a furniza
facilitati de cazare pentru publicul larg si care poate, de asemenea, sa ofere clientilor unul sau
mai multe din urmatoarele servicii: alimentatie, curatenia camerei, servicii de primire, spalatorie
sau utilizarea unor dotari specifice.

Importanta hotelurilor decurge din urmatoarele argumente:

0 hotelurile reprezinta puncte de atractie atat pentru vizitatori cat si pentru populatia locala;

0 hotelurile contribuie direct si indirect la dezvoltarea economiei locale.

0 hotelurile faciliteaza tranzactionarea afacerilor, desfasurarea intdlnirilor si conferintelor,
recreerea si agrementul.

o hotelurile reprezinta debusee pentru alte industrii din economie.

2. Trasaturile activitatii 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. In acest context, caracteristicile activitatilor hoteliere sunt reprezentate
de:

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,
in legaturd cu care ne putem pune intrebari de genul: ,,Cat de mare este portia?”,,,Ce dotari are
camera?”, etc. In acelasi timp insi trebuie si avem in vedere si acele elemente intangibile legate
de aceasta 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-0 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 aceasti perceptie a riscului?

Caile pe care le putem urma in aceasta directie sunt:

- informarea clientului — sub mai multe forme:

- verbala — agentul 1i explica si 1i prezinta clientului destinatia turistica, facilitatile oferite,
detalii asupra unor elemente particulare si raspunde intrebarilor acestuia;
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- vizual-pasiva prin postere, afise, brosuri si pliante publicitare;

- vizual-animata prin prezentarea de filme sau clipuri publicitare.

© reputatia, notorietatea intreprinderii hoteliere — confera 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 cétre client.

comunicarea ,,prin viu grai”’. Nu trebuie uitat faptul cad un client satisfacut va

ecomanda si altora un serviciu de calitate si cd potentialii clienti apeleazd 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 cd ea a fost realizata de o institutie specializatd recunoscuta;

- prin informarea realizatd 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.

>

Eterogenitate. Performantele in prestarea unui serviciu oscileaza in timp determinand
imposibilitatea repetdrii 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 alta
parte, clientul se asteaptd 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 lang.

Desi sunt parcurse o serie de etape obligatorii in procesul prestatiei, in continutul
aceleiasi prestatii, la momente diferite, pot sd apara 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
insd cd, 1n acest caz, calitatea prestatiei este mai greu de controlat. Capacitatea de adaptare la
cerintele clientului este nu numai un simplu avantaj ci si solutia prestdrii unui serviciu de
calitate.

Eterogenitatea activitatilor hoteliere intervine si in domeniul stabilirii costurilor si in
dimensionarea exacti a numarului de lucritori. In ceea ce priveste numirul de lucritori,
asigurarea calitatii serviciilor impune un numar de angajati sensibil crescut a caror munca este
dimensionatd corespunzator.

Avand la baza 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 §i a consumatorului. Productia si consumul in
domeniul hotelier au loc numai in momentul in care apare o solicitare din partea clientului,
pornind de la resursele care exista deja. Serviciul nu apare decét 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 persoand, 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 inseparabilitatii 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 sporita 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.

3. Controlul calitatii serviciilor hoteliere si imbunatatirea calitatii acestor servicii

Calitatea este conceputa 1n jurul a doud dimensiuni: dimensiunea tehnica( partea materiala )
si dimensiunea relationala ( partea imateriala ).

Dimensiunea tehnica se referd la ceea ce primeste clientul Im timp ce cea relationala descrie
cum primeste clientul serviciul. In timp ce dimensiunea tehnica poate fi masurabild, nu putem
spune acelasi lucru si despre dimensiunea relationald dar nu putem vorbii de calitate exceptionala
fara o stransa legatura intre dimensiunea tehnica si cea relationala.

Serviciile de care beneficiaza clientii sunt combinatii intre cele doua dimensiuni diferite
proportional in functie de cerintele acestora.

Daca echipamentele tehnice sunt importante, comportamentul ireprosabil si implicarea
personalului hotelului in satisfacerea oaspetilor este vitald, comportamentul uman facand
diferenta, serviciile fiind incadrate In anumite standarde.

Comportamentul angajatilor reprezinta un element de calitate deoarece serviciul hotelier este
o permanenta relationare cu oaspetii si nu un act mecanic.

Controlul calititii serviciilor hoteliere si imbunatitirea calitatii acestora

Cel care realizeaza controlul, trebuie sa stie ce imagine isi formeaza clientul, beneficiarul
serviciului, despre calitatea acestora pentru ca controlul sa fie eficient.

De cele mai multe ori ( fiind s1 cea mai simpld medotd de implicare) se utilizeaza
chestionarul, acesta fiind obligatoriu in camere. Acesta se adreseaza clientului cuprinzand o serie
de intrebari referitoare la serviciile de care beneficiaza in timpul cazarii.

Clientii cunt principalii pioni in succesul organizatiei de aceea managerii trebuie sa
asigure o buna calitate a serviciilor oferite pentru ca cerintele aestora sa fie pe deplin satisfacute.

Deoarece mentionerea clientilor vechi costd mai putin decdt sd atragd noi clienti,
organizatia trebuie sd se ocupe in permanenta de mentinerea acestora prin stabilirea unui plan de
actiune pentru rasplatirea loialitatii.

Trebuie sd se stie in ce mod percep oaspetii calitatea serviciilor si ce astepdri au dar
organizatia nu trebuie sd se limiteze doar la asteptarile clientului ci trebuie sa il impresioneze
constant.

In ziua de azi, turistii au devenit din ce in ce mai pretentiosi si asteapta servicii de buna
calitate de aceea managerii de structuri de primiri turistice trebuie sa asigure desfasurarea
actiunilor privind satisfacerea oaspetilor dupa anumite reguli cu scopul de a proteja turistii si
indeplinirii standardelor europene.

Pentru o caliate buna, nu este necesara cresterea costurilor dar trebuie sd se realizeze
indiferent de ele pentru mentinerea standardelor.




Unitatea de continut 2: Tipologia structurilor de primire turistici cu functiuni de cazare
2.1 Tipologia intreprinderilor hoteliere dupa Organizatia Mondiala a Turismului
2.2 Tipuri de structuri de primire turistici cu functiuni de cazare din Republica
Moldova conform Hotararii de Guvern nr. 643
2.3 Clasificarea pe categorii de incadrare

1. Tipologia intreprinderilor hoteliere dupa Organizatia Mondiala a Turismului

Organizatia Mondiala a Turismului ia in considerare urmatoare criterii de clasificare a
unitatilor cu activitate hotelieras:
» Dupa caracteristicile fundamentale:
- unitati hoteliere si similare acestora (hotel, motel, pensiune, etc.);
- unitati extrahoteliere/complementare (camping, camere de inchiriat, etc.).
» Dupa nivelul de confort, intreprindere hoteliere pot fi:
- de lux (4* 51 5%);
- de nivel mediu;
- de categorie modesta.
» Dupa amplasarea in teritoriu a unitatilor cu activitate holiera:
- de litoral;
- de munte;
- in statiuni balneoclimatice;
- in orase — in zona centrald, la periferie sau in suburbii;
- in zona rurala;
- de-a lungul cailor rutiere.
> In functie de durata sejurului:
- de tranzit (hoteluri terminale din vecindtatea autogarilor, porturilor, etc.);
- de sejur (unitati de cazare din statiuni turistice);
- mixte (hoteluri orasenesti).
» Dupa regimul de functionare, unitatile cu activitate holiera pot fi:
- deschise permanent — in conditiile in care acestea functioneaza fara intrerupere in tot
cursul anului;
extrasezon. Aceste structuri pot avea un singur varf de sezon (vard), si anume
intreprinderile hoteliere care-si desfasoard activitatea in statiunile de pe litoral, in Delta,
n regiunile montane izolate, sau pot fi structuri de primire cu doud varfuri de sezon (vara
si iarnd), din statiunile montane si cele balneoclimaterice.
» Dupa forma de exploatare, intreprinderile hoteliere pot fi reprezentate de:
- Exploatare individuala;
- Asociere (lanturi hoteliere voluntare);
- Societati sau grupuri, respectiv lanturi hoteliere integrate.
» Dupa capacitatea de cazare (a hotelurilor):
- Exploatare familiala (pana la 49 de camere);
- Capacitate medie (50-150 camere);
- Exploatare de tip ,,industrie hotelierd” (peste 150 de camere).
Spatiile de cazare care pot fi prezente in cadrul unitatilor cu activitate hoteliera din tara
noastra sunt urmatoarele:
e camera cu pat individual — reprezintd spatiul destinat folosirii de catre o singura
persoanad;latimea patului trebuie sa aibd minim 90 cm;
e camerda cu pat matrimonial — reprezintd spatiul destinat folosirii de citre o
persoana sau doud; latimea patului trebuie sa aiba minim 140 cm;
e camerd cu pat dublu — reprezinta spatiul destinat folosirii de catre doua persoane;
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e camera cu 3 sau mai multe paturi individuale — reprezinta spatiul destinat folosirii
de catre un numar de persoane egal cu numarul paturilor;

e camera cu priciuri — reprezinta spatiul destinat folosirii de catre mai multe
persoane; priciul reprezinta o platforma din lemn sau din alte materiale, pe care se
asigura un spatiu de 100 cm lafime pentru fiecare turist;

e garsoniera — reprezintda un spatiu compus din dormitor pentru 2 persoane, salon,
vestibul si grup sanitar propiu;

e apartamentul — reprezinta spatiul compus dintr-un dormitor sau mai multe
(maxim 5), sufragerie, vestibul si echipament sanitar propriu.

Corespunzator acestor spatii de cazare, pentru rezervare se folosesc urmatorii termini
caracteristici:

- single — reprezinta spatiul inchiriat unei singure persoane ce nu implicd in mod
bligatoriu dotarea camerei cu un pat individual;

- double — reprezinta camera inchiriatd unui numar de 2 persoane. Termenul “twin” este
folosit pentru a desemna spatiul de cazare cu doud paturi individuale, iar “twin — double”
desemneaza spatiul de cazare cu 2 paturi duble care se inchiriazd unui numar de 2, 3 sau 4
persoane,

- apartamentul/ suite — este considerat cel mai bun spatiu de cazare in cadrul unui hotel,
dar si cel mai scump. Are unul sau mai multe dormitoare si sufragerii. Cand este amplasat pe
doua nivele, cu scard interioara, se numeste duplex. Unele hoteluri ofera apartamente care au
iesire pe acoperis — asa-numitele penthouse suite;

- junior suite — este o camera mare, impartita in spatiu de zi si spatiu de dormit. Pot fi
cazate 2 persoane in pat standard, si, in fuctie de hotel, 1-2 persoane in living (de obicei copii).
Unele sunt dotate si cu chicineta.

O categorie speciala de spatii de cazare sunt reprezentate de pensiuni— ce reprezinta in
general case de dimemnsiuni mari, transformate in case de oaspeti care ofera servicii de cazare
si masa.

2. Tipuri de structuri de primire turisticA cu functiuni de cazare din Republica
Moldova conform Hotararii de Guvern nr. 643

Prezentele Norme stabilesc urmatoarele tipuri de structuri de primire turistica cu functiuni
de cazare, care pot functiona in Republica Moldova:

hotel - structura de primire turistica, destinata cazarii turistilor in cladiri sau in 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 1n incinta.

Categoriile de clasificare a hotelurilor sint: 5, 4, 3, 2, 1 stele;

hotel-apartament - structura de primire turistica, destinata cazarii turistilor in cladiri
sau 1n corpuri de cladiri, compuse din apartamente sau garsoniere, astfel dotate incit sa asigure
pastrarea si prepararea alimentelor, precum si servirea mesei 1n incinta acestora.

Categoriile de clasificare a hotelurilor-apartament sint: 5, 4, 3, 2 stele;

motel - structura de primire turistica, destinata cazarii turistilor, situata de reguld in
afara localitatilor, in imediata apropiere a arterelor rutiere importante, dotatd si amenajata atit
pentru cazare $i masa, cit §i pentru parcarea mijloacelor de transport in conditii de deplina
siguranta.

Categoriile de clasificare a motelurilor sint: 3, 2, 1 stele;

vild turisticd - structurd de primire turisticd cu capacitate relativ redusd, destinata
cazarii turistilor, functionind in cladire independenta, situata, de regula, in zone de interes turistic
si care presteaza servicii specifice turistilor.

Categoriile de clasificare a vilelor sint: 5, 4, 3, 2, 1 stele;



bungalou - structurda de primire turistica cu capacitate redusd, destinata cazarii
turistilor, realizatd, de reguld, din lemn sau din alte materiale usoare, adecvate condifiilor
climaterice din zona geografica respectiva.

Categoriile de clasificare a bungalourilor sint: 3, 2, 1 stele;

pensiune turistica - structurd de primire turistica, situata intr-o localitate urbana sau
rurald, destinata cazarii turistilor, cu o capacitate intre 3 si 20 de camere, functionind in locuinte
private sau in cladiri independente, care asigura si pregatirea, si servirea mesei.

Categoriile de clasificare a pensiunilor turistice sint: 4, 3, 2, 1 stele;

[Pct.7 notiunea modificata prin HG2 din 03.01.06, MO1/06.01.06 art.13]

pensiune agroturistica - structura de primire turistica, situata intr-o localitate rurala sau
pe teren cu destinatie agricold, fard schimbarea destinatiei terenului respectiv, destinata cazarii
turistilor, cu o capacitate intre 3 si 20 de camere, functionind in locuinte private sau in cladiri
independente, care asigura o parte din alimentatia turistilor cu produse din gospodaria proprie.

Categoriile de clasificare a pensiunilor agroturistice sint: 3, 2, 1 stele;

[Pct.7 notiunea modificatd prin HG17 din 18.01.19, M022-23/19.01.19 art.26; in
vigoare 19.01.19]

casd rurala — structura de cazare turistica si, dupa caz, de alimentare, organizata in baza
unei case (gospoddrii) proprietate privata in stil arhitectural traditional (regional, zonal sau
local), cu o capacitate de pina la 3 camere, pentru cazarea a maximum 10 persoane, respectind, la
deservirea turistilor, traditiile populare de trai, munca si odihnd. Alimentatia turistilor la casa
rurald se asigura cu produse din productia proprie sau cu produse crescute in gospodariile din
localitate ori din localitatile din preajma.

Categoriile de clasificare a caselor rurale sint: 3, 2, 1 stele.

[Pct.7 notiunea introdusd prin HG17 din 18.01.19, M0O22-23/19.01.19 art.26; in
vigoare 19.01.19]

camping - structura de primire turistica sezoniera, destinatd cazarii turistilor in casute
de lemn, corturi sau rulote, amenajate astfel incit sa asigure parcarea mijloacelor de transport,
pregdtirea mincdrii si prestarea serviciilor aferente.

Categoriile de clasificare a campingurilor sint: 4, 3, 2, 1 stele;

sat de vacantd - ansamblu de cladiri, de reguld, vile sau bungalouri, amplasat intr-un
perimetru bine determinat, care asigura turistilor servicii de cazare, de alimentatie si o gama
larga de prestatii turistice suplimentare (de agrement, sportive, culturale etc.).

Categoriile de clasificare a satelor de vacanta sint: 3, 2 stele;

tabdra de vacantd - ansamblu de clddiri cu capacitati de pind la 10 paturi intr-o camera,
amplasat intr-un perimetru bine determinat, care asigura copiilor si adolescentilor, cu virsta intre
7-16 ani, servicii de cazare, de alimentatie $i o gama larga de prestatii suplimentare specifice.

Categoriile de clasificare a taberelor de vacanta sint: 2, 1 stele;

apartament sau camerd de Inchiriat in locuinte familiale - structura de primire turistica,
destinatd cazarii turistilor, constind dintr-un numadr limitat de spatii din locuinte private, care
asigura si posibilitatea de pregatire a hranei in comun cu locatarul.

Categoriile de clasificare a apartamentelor sau a camerelor de inchiriat in locuinte
familiale sint: 3, 2, 1 stele;

botel - structura de primire turistica, utilizata pentru cazarea turistilor pe vase plutitoare
(nave maritime/fluviale) bine amenajate in scopul caldtoriei sau ca hotel plutitor, ancorat in
porturi sau 1n locuri special amenajate.

Categoriile de clasificare a botelurilor sint: 5, 4, 3, 2, 1 stele.

8. In cadrul tipurilor de structuri de primire turisticd cu functiuni de cazare sus-
mentionate, in functie de categoria de clasificare, pot exista urmadtoarele spatii de cazare
(camere):

camerd cu pat individual, cu latime minima de 90 cm, reprezentind spatiul destinat
folosirii de catre o singura persoana;



camera cu pat matrimonial, cu ldtime minima de 140 cm, reprezentind spatiul destinat
folosirii de catre una sau doud persoane;

camerd cu pat dublu, cu latime minimd de 160 cm, reprezentind spatiul destinat
folosirii de catre doua persoane;

camerd cu doud paturi individuale, reprezentind spatiul destinat folosirii de catre doua
persoane;

camera cu trei paturi individuale, reprezentind spatiul destinat folosirii de catre trei
persoane;

camera cu patru paturi individuale, reprezentind spatiul destinat folosirii de catre patru
persoane;

camera comuna - cu mai mult de patru paturi;

suitd - doud sau mai multe camere ce comunica intre ele;

garsonierd - spatiu compus din: dormitor pentru doud persoane, salon, vestibul si grup
sanitar. Dormitorul poate fi despartit de salon si printr-o delimitare estetica;

apartament - spatiu compus din unul sau mai multe dormitoare (maximum 5),
sufragerie, vestibul si un grup sanitar la 4 locuri (pentru categoria de 5 stele va fi un grup sanitar
la 2 locuri).

3. Clasificarea pe categorii de incadrare

Clasificarea pe categorii de incadrare a intreprinderilor hoteliere reprezintd ,,0 forma
codificatd de prezentare sinteticd a nivelului de confort si a ofertei de servicii”. Obiectivele
adoptarii unui sistem oficial de clasificare sunt urmatoarele:

e oferirca posibilitatii diferentierii hotelurilor pentru aplicarea unor politici

.....

exercitare a unei presiuni fiscale sporite asupra produselor (hotelurilor) de lux;

e oferd posibilitatea reglementarii sistemului de tarife;

e contribuie la orientarea directiei de modernizare a hotelurilor;

e fInlesneste comunicarea, 1incheierea contractelor i urmarirea respectarii
prevederilor acestora de catre agentiile turoperatoare;

e asigurd protectia clientului;

e contribuie la informarea clientului.

Existd diferente de la tara la tard in criteriile de clasificare a hotelurilor datorita
decalajului existent intre nivelurile de dotare a hotelurilor ca si intre asteptdrile clientilor.
Diferentele apar de la marimea camerei, indlfimea acesteia, numarul de servicii asociate cazarii si
modului de dotare a camerei (mobilier, materialul lenjeriei, indlf{imea faiantei In baie). Acest
lucru conduce la ingreunarea activitafii de comparare a unitdfilor hoteliere aflate pe teritorii
diferite 1n ceea ce priveste aprecierea nivelului de confort.

Criteriile de clasificare utilizate pentru incadrarea unitatilor cu activitate
hotelierd pot fi impartite in doua categorii:

» Suprafata si echipamentele, incluzand, in principal:
- criterii cu privire la suprafete (ale camerelor, etc.);
- criterii privind echipamentele sanitare (inclusiv proportia camerelor cu grup sanitar
propriu, cu cada si cu dus);
- inzestrarea cu mobilier si alte obiecte.

> Criteriile calitative referitoare la calitatea echipamentelor, serviciile oferite si
calitatea acestora.
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Serviciile minime oferite (cuprinse n tariful de cazare sau cu plata separatd) pentru
fiecare categorie de Incadrare 1n parte sunt urmatoarele:
- pentru categoria 5* - 15 servicii;
- pentru categoria 4* - 14 servicii;
- pentru categoria 3* - 13 servicii;
- pentru categoria 1* - 2* - 8 servicii (telefonice, vanzari de articole de strictd necesitate,
informatii turistice, pastrarea obiectelor de valoare, prim ajutor in caz de urgentd, trezirea
clientilor, primirea si transmiterea mesajelor si a corespondentei, informatii privind orarul
mijloacelor de transport).

Calitatea serviciului se masoara prin intermediul unor criterii indirecte:
- calitatea profesionala a personalului;
- frecventa schimbatrii lenjeriet;
- conditiile de servire a micului dejun;
- incadrarea cu personal.

De regula, categoriile de incadrare ale sistemelor de clasificare a hotelurilor sunt cuprinse

intre 5* si 1%,

PUBLIC
TINTA

, TIPULDE
PROPRIETAR

e MARIME o

& sub 200 camere
& intre 200-400 camere

_é @ intre 400-700 camere

= & peste 700 camere

& hoteluri business
& hoteluri de aeroport
& hoteluri suite

& hoteluri-statiune

& hoteluri pentru sederi
prelungite

@ hoteluri rezidentiale

@ hoteluri-cazino

& hoteluri budget

& hoteluri situate in preajma
centrelor de expozitii

@ lanturi hoteliere:
< pun accentul pe constanta
. ﬂ si previzibilitate

& hoteluri independente:
pun accentul pe specificul
locului si servicii cat mai
personalizate
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Unitatea de continut 3: Organizarea unei intreprinderi hoteliere
3.1 Structura organizatorica a intreprinderii hoteliere
3.2 Activitaitile operationale desfisurate la nivelul hotelului
3.3 Activitatile functionale desfasurate la nivelul hotelului

1. Structura organizatorica a intreprinderii hoteliere

Structura organizatoricd a unei Intreprinderi hoteliere trebuie sa asigure realizarea
obiectivelor sale (satisfacerea nevoilor de baza, adapost si hrand), precum si a altor necesitati,
dorinte si preferinte ale oaspetilor, la un nalt nivel calitativ i In conditii de eficientd economica.

In opinia specialistilor din domeniu, activitatile desfasurate in cadrul unui hotel pot fi clasificate

dupa mai multe criterii, rezultand urmatoarele grupari:

< In functie de contactul cu clientul presupus de activitatea respectivd putem vorbi de
activitati de front-office ce implica contactul nemijlocit cu clientela si activitati de
backoffice 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

adaugd departamentul de administratie si un departament privind prestatiile

auxiliare.

s Activitati operationale ce implica prestarea nemijlocitd a serviciilor hoteliere si fac
obiectul departamentului de cazare, al departamentului de alimentatie precum si al
altor servicii §i compartimente care realizeaza nemijlocit prestatii (telecomunicatii,
organizarea de banchete si conferinte in salile de reuniuni, salon de frumusete, centru
de sanatate, teren de tenis, etc.), si activitatile 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 administratie si gestiune
generala/administrativ = §i  financiar, departamentului marketing-vanzari  si
departamentului energie si intretinere/ethnic acoperind functiile de administrare,
control, comercializare, intretinere, eventual animatie.

X/
X4

L)

R/
A X4

In ceea ce priveste structura organizatorici a unui hotel, ideea centrald ce trebuie
retinutd este cd nu exista doud hoteluri identice si implicit organigrama este specifica pentru
fiecare hotel in parte. Structura organizatoricd a unui hotel — reprezentata 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 sdu, structurile organizatorice vor fi diferite de la caz la caz.

Subdiviziunile organizatorice dintr-un hotel mare sunt reprezentate prin departamente,
care, la randul lor, grupeaza servicii constituite din grupuri de lucratori care efectueaza
operatiuni omogene sau complementare. Un serviciu poate avea, In componenta sa, mai multe
compartimente, structurate in birouri, sectii, etc., in functie de activitatile derulate.

Structurile organizatorice ale diverselor intreprinderi hoteliere si nivelurile de
subordonare ale acestora diferd si in functie de strategia manageriala 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 1n ce priveste relatiile dintre aceste componente.

2. Activitatile operationale desfasurate la nivelul hotelului

Activitatile operationale desfasurate in cadrul unui hotel sunt acele activitati ce implica
prestarea nemijlocita a serviciilor hoteliere §i care fac obiectul departamentului de cazare
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(front-office si hol), al departamentului de alimentatie precum gsi al altor servicii gsi
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 impreuna 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: rezervari, receptie, hol, casd-facturare si centrala telefonica.

In functie de capacitatea de cazare a hotelului pentru activititile de front-office, se
inregistreaza diferite variante de organizare. In cadrul marilor hoteluri se organizeazi 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 echilibrata a timpului de
lucru al tuturor lucrétorilor si evitarea momentelor de asteptare din partea clientilor. In conditiile
necompartimentarii, in hotelurile mici, utilizarea termenului ,,frontoffice”este superflud; este
suficientd folosirea clasicului ,,receptie”. Insd acolo unde receptia propriu-zisi este doar un
compartiment intre altele, utilizarea ,,front-office”-ului evita aparitia confuziilo.

Asa cum am punctat mai sus, atunci cand am facut referire la organigrama unui hotel,
organizarea serviciului front-office se diferentiaza de la o intreprindere hoteliera la alta.

Serviciul de etaj (housekeeping). Intretinerea camerelor are o mare importanta in buna
desfasurare a activitatii hotelului, astfel ca serviciul de etaj reprezintd insasi esenta activitaii
acestuia. Acest departament asigurd conditiile de confort si igiena 1n cadrul unitatii de cazare.

In cadrul serviciului de etaj se desfisoara activititi de intretinere, amenajare si curitenie
zilnica a spatiilor de folosintd individuald (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, intrefinerea Imbracamintei si
incaltdmintei.

Compartimentarea serviciului de etaj se realizeaza in mod diferit, de asemenea, in functie
de categoria de incadrare a hotelului, la fel ca restul serviciilor.

Departamentul de alimentatie. Activitatea departamentului alimentatie se desfasoara la
nivelul spatiilor de productie (bucatarie, carmangerie, laborator de cofetarie-patiserie) si servire
(saloane de servire, baruri). Intr-un hotel, o bucitirie poate si deserveasca mai multe unititi de
alimentatie, percepute ca atare. In alte cazuri, hotelul poate sa aiba ,,bucatarie centrala”, respectiv
,bucatarie principala” si ,,bucatarii-satelit”.

3. Activititile functionale desfiasurate la nivelul hotelului

Activitatile functionale desfasurate in cadrul unui hotel sunt denumite §i activitati de
sprijin si sunt acele activitati care nu se concretizeaza in prestarea de servicii dar care sunt
indispensabile bunei functionari a hotelului.

Activitatile functionale ale unui hotel sunt asigurate prin intermediul:

Departamentului administrativ si financiar reuneste urmatoarele servicii:

- Serviciul personal — asigura aplicarea politicii de personal a intreprinderii hoteliere
(recutarea si selectia personalului, formarea profesionala, etc.).

- Serviciul aprovizionare — atributiile ce revin acestuia au in vedere comenzile transmise
furnizorilor si gestiunea stocurilor. Cu cat dimensiunile hotelului cresc, cu atat sarcinile legate de
aprovizionare devin mai complexe.

Serviciul de aprovizionare pregateste selectia furnizorilor, insa decizia finala apartine
directorului hotelului, asistat de catre contabilul-sef si seful departamentului cédruia 1i este
destinat produsul.
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Stocurile de la nivelul hotelului se constituie in primul rdnd pentru produse
limentare. In functie de natura materiilor prime si marfurilor aprovizionate, stocarea se realizeaza
in principal 1n trei categorii de spatii specializate:

Economatul — cuprinde spatii de stocare pentru produsele alimentare (de bacanie),
altele decat bauturile si alimentele perisabile, ultimele fiind livrate direct
sectorului de productie. Responsabilul economatului este economul.

* Magazia de bauturi;

+ Moagazia generald — destinata stocarii produselor nealimentare.

- Serviciul contabilitate — este condus de contabilul sef si regrupeaza urmatoarele
compartimene:

- Casa facturare — Inregistreaza toate prestatiile furnizate clientului si asigurd Intocmirea
si incasarea notei de plata sau transmiterea ei la compartimentul debitori.

- Controlul incasarilor — garanteaza corectitudinea inregistrarii vanzarilor.

- Casieria generala — primeste incasdrile zilnice de la compartimentul casd-facturare si de
la celelalte puncte de vanzare din hotel, le depune la banca, procurd moneda divizionara si
asigurd gestiunea generala a caselor din Intregul hotel.

- Trezoreria — este responsabila de controlul si inregistrarea operatiunilor bancare si de
casd. Ea verifica depunerile la banca ale casieriei generale si asigura virarea sumelor datorate
furnizorilor, precum si plata personalului.

- Debitori — efectueaza inregistrarea contabild a creantelor constituite pe seama clientilor
care nu achita serviciile la parasirea hotelului si asigurd urmarirea lor.

- Furnizori — controleaza si inregistreaza operatiunile de aprovizionare si dispune
efectuarea platilor pe adresa furnizorilor.

- Controlul intern — insumeaza toate procedurile si metodele de control, care permit
masurarea, evaluarea si asigurarea eficacitdtii si a corectitudinii informatiilor contabile.
Activitatea de control intern are la baza realizarea de controale intermitente prin sondaj si
controale reciproce si este structurata in:

- Controlul miscarii banilor ce implica atat controlul incasarilor cat si controlul platilor;

- Controlul alimentelor si a bauturilor.

Departamentului marketing-vanziri. In cadrul departamentului de marketing-vanzari
se desfasoara urmatoarele activitati:

- Prospectarea pietei;

- Analiza segmentelor de piatd;

- Identificarea caracteristicilor segmentelor de clientela;

- Negocierea si incheierea de contracte;

- Urmarirea platilor (derularea contractelor);

- Organizarea de actiuni promotionale.

Functia departamentului de marketing-vanzari este aceea de asigurare a unei rate a
ocuparii optime, la un tarif mediu real cat mai ridicat, precum si asigurarea vanzarii celorlalte
servicii ale hotelului.

Bugetul destinat activitatilor de marketing-vanzari ar trebui sa reprezinte 4-6% din cifra
de afaceri ce se doreste a fi realizata in viitor.

Departamentului intretinere (tehnic) ce asigurd aprovizionarea cu utilitati (electricitate,
apa, gaz, Internet) si controlul consumurilor, functionarea, intretinerea si reparatiile instalatiilor,
echipamentelor si a mobilierului, executand toate lucrarile de tamplarie, tapiterie, mici lucrari de
zidarie, intretinerea instalatiilor tehnico-sanitare si a altor lucrari, atat in interiorul cat si in
exteriorul hotelului, precum si functia de securitate (supravegherea sediului hotelului,
monitorizarea echipamentelor de supraveghere, etc).

Departamentului de animatie. Obiectivul principal al unui program de animatie este de
a propune clientilor o serie de activitati, de care acestia sa fie constienti ca existd si la a caror
desfasurare sa participe activ sau, din contra, sa aleaga o viata sedentara, fara sa fie preocupati de
respectivele activitati.
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Unitatea de continut 4: Organizarea si exploatarea serviciului front-office
4.1 Organizarea serviciului fron-office din cadrul hotelului. Compartimentul de hol.
Biroul rezervari. Receptia. Casieria. Centrala telefonica
4.2 Activititile desfasurate la nivelul serviciului front-office
4.3 Organizarea muncii la nivelul serviciului front-office

1. Organizarea serviciului fron-office din cadrul hotelului. Compartimentul de hol.

Biroul rezervari. Receptia. Casieria. Centrala telefonica

O parte din activitatiile operationale sunt asigurate prin intermediul serviciilor
frontoffice si etaj care impreuna formeaza departamentul de cazare.

Activitatile de front-office se desfasoard la nivelul holului de intrare — punctul central
catre care converg toate serviciile dintr-un hotel. Atributiile de baza ale serviciului front-office
sunt reprezentate de: rezervari, receptie, hol, casa-facturare §i centrala telefonica.

Un sejur tipic efectuat in cadrul unui hotel poate fi impartit in urmatoarele faze distincte:

- activitati inainte de sosirea clientului;

- sosirea clientului;

* ocuparea camerei;

- plecarea clientului;

- activitati dupa plecare.

In fiecare fazi a ciclului se realizeaza anumite tranzactii standard care au loc intre client
si hotel, astfel:

*»* rezervari;
check-in-ul si inregistrarea clientilor;
corespondenta si informatiile;
diverse servicii (transportul bagajelor, etc.);
convorbiri telefonice si mesagerie;
administrarea conturilor clientilor;
check-out si achitarea notei de plata.

Toate aceste tranzactii 1i pune pe clienti in contact cu personalul angajat, iar majoritatea
acestor contacte se realizeaza cu angajatii din serviciul front-office.

Serviciul front-office reprezinta componenta organizatorica cea mai vizibila a hotelului si
asigurd primul contact fizic al clientului cu acesta. Punctul de concentrare al activitatii acestui
serviciu este reprezentat de desk-ul receptiei (front-desk, comptoir), locul unde clientii isi
formeaza primele impresii semnificative despre hotel si centrul de comunicare pentru toate
operatiunile desfasurate in hotel. La desk-ul receptiei se poate asigura: casieria, corespondenta si
informatiile, luarea in evidenta si atribuirea camerelor. Se pot organiza desk-uri separate sau
toate pot fi asigurate la aceeasi tejghea.

Lungimea comptoir-ului se stabileste in functie de numarul de camere din hotel, respectiv
aproximativ 3 cm/camerd, iar in cazul hotelurilor cu 25-100 camere, lungimea nu trebuie sa fie
mai micd de 3 m.

Rolul serviciului (departamentului) front-office se concretizeaza in promovarea si
vanzarea serviciilor hoteliere, cazare si servicii suplimentare, principalele activitati desfasurate in
acest sens fiind, printre altele, urmatoarele:
promovarea si vanzarea serviciilor hoteliere;
planificarea rezervarilor si inregistrarea acestora;
evidenta miscarii clientilor si a situatiei camerelor;
intampinarea clientilor;
alocarea spatiului de cazare;
inregistrarea datelor clientului;
efectuarea serviciilor suplimentare;
rezolvarea solicitarilor si reclamatiilor;
inregistrarea consumurilor clientilor;
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incasarea contravalorii serviciilor consumate de client;

emiterea notelor de plata si a facturilor;

gestionarea cheilor;

realizarea comunicatiilor In interior si in afara hotelului: prin telefon, telefax, fax;
intocmirea situatiilor si a rapoartelor zilnice;

intocmirea de statistici specifice, etc.

VVVVVYY

Organizarea serviciului front-office depinde de influenta mai multor factori, dintre care
cei mai importanti sunt:

v' Marimea hotelului. Chiar dacd existd hoteluri cu capacitati diferite de cazare,
structura personalului serviciului de front-office este aproximativ la fel,
diferentele ce apar se refera la numarul de personal angajat in cadrul acestui
serviciu. Hotelurile mari au personal mai numeros si au tendinta unei mai mari
specializdri a sectoarelor si personalului lor, in schimb, in hotelurile mici, o gama
larga de sarcini sunt indeplinite de cétre un singur membru al personalului.

v' Standardul serviciilor. Hotelurile de clasa superioara asigura clientilor servicii
personalizate, din care cauza necesita o specializare mai mare.

v’ Tipul de cliengi. Oamenii de afaceri au nevoie de servicii eficiente de check-in si
check-out, dar sunt dispusi sa-si duca singuri bagajele. Pe de alta parte, vacantierii
solicita de obicei informatii despre atractiile locale. In consecinti, la hotelurile
destinate, in principal vacantierilor, serviciile de informare sunt foarte dezvoltate,
in timp ce, In cazul unitatilor care se adreseaza, in principal, oamenilor de afaceri,
se pune accentul pe serviciile de cazare propriu-zise cu sisteme de plata foarte
rapide.

Compartimentul de hol este organizat la nivelul marilor hoteluri fie sub forma
compartimentului concierge dupa modelul european, fie sub forma Mail-information&Key desk
— Bell-captain&Bell-boys, dupa sistemul american, fie sub forma unei combinatii a celor doua si
reuneste cea mai mare varietate a activitatilor serviciului de front-office.

Compartimentului concierge ii revine o responsabilitate deosebitd in pastrarea
imaginii hotelului, astfel ca, acesta trebuie sa asigure o prestatie superioara a serviciilor solicitate
de clienti, oferind acestora atentia cuvenitd, creandu-le senzatia ca sunt asteptati, doriti si
indeplinindu-le toate solicitarile.

Lucratorul concierge reprezinta postul-cheie al compartimentului de hol fiind
prezent la front-desk, in partea dreaptd a acestuia, in situatiile cand existd un front-desk unic.
Acesta se afla la dispozitia clientului pe toatd perioada cuprinsd intre momentul in care acestuia
din urma i-a fost atribuitd o camerad de catre receptie si momentul in care achita nota de plata
(evident cd nu este vorba de una si aceeasi persoana, ci de mai multe persoane care indeplinesc
functii diferite). In acelasi timp, lucritorul concierge este capabil si ofere cele mai diverse
informatii posibile si sd efectueze rezervari pentru orice serviciu exterior dorit de catre client.

Celelalte activitati specifice ale compartimentului concierge sunt redate de varietatea
functiilor aferente cum ar fi aceea de: sef concierge, asistent concierge, lucrator concierge de
noapte, paznic de noapte, postas, sofer, hamal, bagajist, etc. Din aceastd enumerare a functiilor
din cadrul compartimentului concierge, in sistemul de organizare al hotelurilor europene, reiese
ca acest serviciu include si serviciul de hol si serviciul posti-informatii. In organizarea unui hotel
american, aceste doud compartimente functioneaza in mod distinct.

In cazul modelului american de organizare a activitatilor compartimentului de hol — Mail-
information&Key-desk asigura functiile indeplinite la desk-ul concierge. Distinct de front-desk,
in apropierea acestuia, in holul de primire, se afla un pupitru, care este destinat bellcaptain- ului
ce coordoneaza activitatea lucratorului care detine functia de bell-boy.

Dupa modelul american, functia principald a compartimentului de hol este seful
concierge care coordoneaza activitatea intregului compartiment, avand urmatoarele sarcini:

» asigurarea unei bune primiri a turistilor;
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colaborarea stransa cu receptia, dar si cu celelalte compartimente;

informarea oaspetilor in ceea ce priveste serviciile oferite de hotel sau obiectivele
preluarea mesajelor si uneori gestionarea cheilor de la camere;

indeplinirea formalitatilor de Inchiriere a masinilor hotelului.

parte din activitatile specifice compartimentului concierge sunt indeplinite la
nivelul receptiei iar altele sunt excluse din serviciile oferite, in cazul hotelurilor mici sau cu un
nivel de confort modest.

Biroului rezervari ii revine prelucrarea cererilor individuale de rezervare (primirea
comenzilor si pregatirea raspunsurilor aferente), precum si inregistrarea tuturor comenzilor, fie
ele individuale sau de grup. Foarte importanta este coordonarea acestui birou cu receptia, pentru
comunicarea sosirilor clientilor, precum si cu departamentul marketing-vanzari. Personalul
acestui compartiment trebuie sd cunoascd produsul pe care il vinde, in termeni de capacitate,
amplasare, tipuri de camere, numarul de persoane admis 1n fiecare tip de camera, etc.

Personalul biroului de rezervari include:

- Managerul de rezervari (Sau supervisor-ul de rezervari) controleaza si organizeaza acest
compartiment, intre atributiile acestuia regasindu-se: organizarea prin rotatic a programului de
lucru al personalului, stabilirea si mentinerea unui standard inalt al serviciilor prestate, luarea
deciziilor referitoare la inchirierea camerelor peste o anumitd limitd, urmarirea indeaproape a
procesului de rezervare, etc.

- Agentii de rezervari (reservation attendant) — preiau cererile de rezervare transmise prin
telefon, fax, telex, posta sau prin retele computerizate, tin evidenta rezervarilor facute pentru
fiecare noapte, notand fiecare amanunt legat de aceste rezervari. Ei vor incerca sa rezerve cat mai
multe locuri cu un grad mai mare de sigurantd a platii serviciilor, cerand celor ce solicita
rezervarea sa garanteze intr-un fel sau altul plata seviciilor comandate.

In hotelurile de capacitate medie acest compartiment este condus de supervisor-ul de
rezervari care se va subordona direct managerului front office-ului. Supervisor-ii de rezervari tin
evidenta numadrului de camere rezervate pentru fiecare noapte si inregistreaza toate detaliile
relevante pentru fiecare rezervare. Zilnic, acestia vor prezenta receptiei toate detaliile
rezerviarilor care urmeaza si soseasca in acea zi. In unele hoteluri mai mici este posibil ca acest
birou sa nu aiba un sef propriu, ci ca unul din functionari sd raporteze direct sefului
compartimentului receptie. In multe hoteluri acest sector de activitate nu existd in mod distinct,
rezervarile fiind efectuate de catre receptioneri.

Receptia (front-desk-ul) efectueaza activitatile privind primirea clientilor si atribuirea
camerelor (check-in-ul). Atribuirea camerelor si stabilirea/verificarea tarifului si a modalitatii de
platd se realizeazd pe baza listei de sosiri si a fisei istoricului clientului. La sosirea clientilor,
receptiei 1i revine si atributia deschiderii unei fise de cont pentru fiecare client ce se va totaliza la
finalul sejurului.

Personalul acestui compartiment este alcatuit din:

- Sef receptie. Intreaga activitate a receptiei este condusid de seful acesteia numit
,reception manager” sau ,,front-desk manager”, ce este responsabil cu asigurarea unui grad
ridicat de ocupare a hotelului, cu supravegherea activitatii i cu motivarea personalului pe care il
are in subordine, precum si menfinerea unui nivel 1nalt in relatiile cu clientii, incat in final, toate
aceste masuri s conduca la cresterea calitatii serviciilor oferite de departamentul frontoffice, in
particular si de hotel, in general.

- Supraveghetorul receptiei (front-desk supervisor, adjunctul sefului de receptie).
Atributiile specifice ale supraveghetorului receptiei constau in:

o asigurarea desfasurarii activitatii din receptie in conditii cat mai bune;

o organizarea turelor de serviciu;

o rezolvarea plangerilor sau problemelor turistilor atunci cand un receptioner nu o poate
face;

OVY VYV
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o Ingtiintarea personalului de receptie despre sosirea unor VIP-uri (persoane foarte
importante), CIP (oameni de afaceri importanti) sau SPATT (clienti care necesita atentie
speciald) in hotel.

Receptioneri (functionari, receptionists). Receptionerii sunt direct subordonati unui
receptioner senior care, la randul lui, raporteaza supraveghetorului de receptie si sefului receptiei
problemele mai importante din activitatea zilnica.

Atributiile receptionerului senior are in vedere:

o activitatea fiecarui schimb de lucratori;

o atribuirea camerelor clientilor;

o cazarea grupurilor;

o rezolvarea problemelor sau cererilor urgente ale clientilor.

Receptionerii pregatesc sosirea clientilor, 11 Intampind la sosire, efectueaza inregistrarea
lor, atribuie camerele corespunzdtoare si verifica modalitatea de plata folositd. De asemenea,
receptionerii tin evidenta starii fiecarei camere din hotel: daca aceasta este curata (liberd), in
aranjare, daca poate fi folositd imediat sau necesita reparatii, furnizeaza clientilor informatii si
pastreaza cheile camerelor ai caror ocupanti lipsesc din hotel.

Casieria detine atributii legate de incasarea notelor de plata, verificarea valabilitatii
cartilor de credit, activitati de verificare a mijloacelor de plata, a cecurilor fard acoperire cu carte
de garantie, schimbul valutar, punerea la dispozitie, cu sau fard platd, a seifurilor individuale
aflate Intr-un spatiu distinct.

Personalul care face parte din casieria front-office-ului include casierul-sef si casierii.

Casierul-gef poarta intreaga responsabilitate pentru incasarile si modalitatile de realizare
a acestora, precum si pentru supravegherea muncii casierilor front-office-ului. In unele hoteluri
casierii front-office-ului se subordoneaza mai degraba managerului de conturi decat frontoffice
managerului, iar casierul-sef este direct subordonat contabilului sef si nu sefului de receptie,
chiar dacd operatiunile de incasare in numerar se fac in cadrul acestui serviciu.

Atributiile casierilor au in vedere deschiderea si lichidarea conturilor clientilor,
verificarea notei de plata a clientilor, administrarea sistemului de depozite in seiful de valori al
hotelului si asigurarea serviciului de schimb valutar.

Existd posibilitatea organizarii in cadrul hotelului a unui singur compartiment care sa
reuneasca activitatile de casierie si facturare. Pentru o mai buna securizare a operatiilor specifice
si evitarea ilegalitatilor este recomandabild organizarea functionarii separate a celor doud tipuri
de activitati.

In cadrul hotelurilor organizate dupi sistemul european, se disting doua functii de
conducere in cadrul compartimentului casierie, respectiv seful casieriei si credit-managerul.
Credit-managerul este o functie distincta, utilizata numai in hotelurile mari si care raspunde la
intrebarea ,,are clientul bani sa plateasca sau nu?”. Principalele atributii ale credit-managerului
sunt:
verifica valabilitatea cardurilor si ia legatura cu organizatia emitenta;
stabileste valoarea maxima a notei de plata;
stabileste numarul maxim de zile de creditare pentru sejururile mai lungi;
decide prin semnaturd, asupra acceptarii sau refuzului unui cec de calatorie (in caz
de suspectare a neconcordantei semnaturii), sau a unui cec bancar pentru care nu
exista carte de garantie.

Casieria nu existd ca sector distinct in hotelurile mici si medii, atributiile specifice fiind
preluate de sectorul de receptie.

o O O O

Centrala telefonicd accentueazd buna imagine a hotelului in ochii clientului si
contribuie la furnizarea unor prestatii de calitate.

Personalul acestui compartiment este alcatuit din supervisor-ul de telefoane si
operatorii telefonici, atat pentru operarea de zi, cat si pentru cea de noapte.
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Supervisor-ul de telefoane si operatorii telefonici se ocupa de toate convorbirile
primite sau trimise de la centrala telefonica a hotelului. Este necesar ca personalul din acest
sector sa fie selectat cu atentie, fiind necesar ca acesta si aiba bune abilitati de comunicare si
lingvistice si sa raspunda si unor exigente care tin de operativitate si eficacitate In preluarea si
dirijarea apelurilor. Personalul compartimentului furnizeaza de cele mai multe ori, prin telefon,
informatii generale despre diverse subiecte, precum starea vremii in altd tard sau atractiile pe
care le poate oferi hotelul. Desi, la prima vedere atributiile personalului centralei telefonice tin
de buna desfasurare a convorbirilor telefonice, in realitate, rolul acestora este mult mai complex.
Astfel, de multe ori, indirect, acesta contribuie la convingerea clientilor pentru alegerea
hotelului, trebuind sa furnizeze operativ informatii legate de amplasarea hotelului, serviciile
oferite, tarifele practicate.

Personalul acestui compartiment face legatura pentru convorbirile internationale si
efectueaza apeluri de trezire la cerere. Modernizdrile actuale ale centralelor fac posibila
programarea chiar de catre client, din camera, de pe aparatul telefonic, a orei de trezire, fara a se
mai apela la interventia operatorilor telefonici. O altd imbunatatire tehnica a centralelor este
posibilitatea legaturii directe, din camerd, a clientului cu numerele interurbane, internationale,
fara solicitarea operatorilor telefonici. De asemenea, intre atributiile acestuia se incadreaza si
operarea sistemului de pagere al hotelului care asigurd serviciile de comunicatii pentru anumiti
membri ai personalului si managementul hotelului, care prin natura muncii lor nu se afla
intotdeauna 1n birou.

Un rol vital al centralei telefonice este de a activa ca un centru de comunicatii in situatii
de urgenta.

2. Activititile desfasurate la nivelul serviciului front-office

Un sejur tipic la un hotel poate fi impartit in urmatoarele faze distincte: activitati inainte
de sosirea clientului, sosirea clientului, ocuparea camerei, plecarea clientului si activitati dupa
plecare.

In fiecare fazd a ciclului se realizeazd anumite tranzactii standard care au loc intre client
si hotel: rezervari, check-in-ul si inregistrarea clientilor, corespondenta si informatiile, diverse
servicii (transportul bagajelor, etc.), convorbiri telefonice §i mesagerie, administrarea
conturilor clientilor, check-out-ul si achitarea notei de plata.

Inafara activitatilor desfasurate pentru realizarea rezervarilor, ce vor fi abordate intr-o
unitate de invatare ulterioara, activitatile desfasurate la nivelul serviciului front-office sunt
urmatoarele:

Activitatile pentru check-in — se impart pe cateva faze importante, si anume:

1. Presosirea clientului (activitati care se desfasoara anterior sosirii clientilor in hotel).
Inaintea sosirii clientului la unitatea hotelierd se analizeaza o serie de date si se intocmesc o serie
de documente:

- se verifica documentele de rezervare;

- se intocmeste lista sosirilor si plecarilor asteptate;

- analiza listei cu sosiri clienti cu cereri speciale sau clientii VIP.

Dupa studierea documentelor mai sus mengtionate se trece la realizarea unor activitati
precum:

%+ separarea sosirilor pe sosiri de grup, individual si VIP-uri;
% rezervarile negarantate;

% camerele ce pot fi vandute la liber 1n ziua respectiva.
pentru clientii walk-in vor fi alocate doar dupa verificarea rezervarilor pentru zilele urmatoare (in
cazul in care clientii doresc sa se cazeze pentru mai multe zile).

2. Inregistrarea clientului — are ca scop verificarea sosirilor clientilor si confirmarea
datelor personale si cele privind inchirierea camerei: numele complet, nationalitatea, data sosirii
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si plecarii, tipul camerei, tariful, modalitatea de plata, numele si datele companiei de la care
provine clientul, cine plateste pentru camera, etc. Reamintim faptul ca, atunci cand un client este
inregistrat la un hotel, detaliile personale ale acestuia sunt trecute in formularul de inregistrare
(fisa de anuntare a sosirii §i plecarii). Acest formular este pastrat de departamentul receptie pana
la plecarea clientului, dupa care se arhiveaza intr-un termen impus de lege (5 ani).

Pentru a determina daca clientul care se cazeaza in hotel este un client fidel sau care a
mai avut Tnnoptari in cadrul acestuia, in momentul atribuirii camerei receptionerul va verifica
fisa de client, pentru obtinerea datelor esentiale despre acesta dar si a informatiilor referitoare la
obiceiuri de consum, situatii speciale, etc. Fisele (fisiere)-clienti sunt denumite si cartoteci (in
Elvetia), cardex (in Franta), quest history file (in America), card index (in Marea Britanie) si
cuprind elemente de identificare, date privind durata sejururilor petrecute, serviciile solicitate de
client fiind esentiale in realizarea unor prestatii perfecte, in selectia clientilor sau a
intermediarilor, in realizarea unor contacte viitoare si chiar in securizarea bunurilor hoteliere, in
fidelizarea clientilor in cadrul unor actiuni de marketing.

In continuare, receptionerul va verifica raportului starii camerei si va inregistra in sistem
modificarea asupra statutului camerei, din libera in ocupata.

Check-in-ul se poate realiza mai devreme de inceperea zilei hoteliere, in cazul existentei
pentru a nu se inchiria una din camerele destinate acestor clienti, fara eliberarea altora de acelasi
tip. In cazurile in care nu exista disponibilitate, receptionerul trebuie sa inregistreze clientul fara
insd a-i atribui o camera, si va prelua bagajele acestuia pentru perioada cat clientul va astepta
eliberarea si curatarea camerei.

3. Atribuirea camerei. In momentul atribuirii camerei unui anumit client, receptionerul
trebuie si asigure satisfacerea necesitatilor si preferintelor clientului. In acest sens, receptionerul
trebuie sd cunoascad starea tuturor camerelor din hotel, pozitia si dotarea fiecarei camere din
hotel, din tabloul sau raportul starii camerelor, si necesitatile, preferintele si cererile speciale ale
clientilor, din lista de sosiri asteptate si din lista de cereri speciale/VIP.

In hotelurile moderne, atribuirea camerelor este adeseori efectuatid de computer.

4. Verificarea modalitatii de platid — presupune solicitarea de catre receptioner a seriei
cartii de credit sau efectuarea platii efective pe bazd de card sau numerar. Receptionerul are
obligatia sa inregistreze numele platitorului (client, companie, agentie de turism), suma Incasata,
tipul serviciilor achitate de companie sau agentie si cele achitate de client la receptie.

5. Inménarea cheii sau cardului de acces in camerd, indicatiile referitoare la pozitia
camerei in hotel si accesul catre aceasta, insotirea clientului in camera de cétre bell-boy.

Activititile desfasurate pe perioada sejurului presupun mentinerea inregistrarilor
corecte si actualizate ale tuturor clientilor, asigurarea unui control intern eficient, prin
monitorizarea creditelor acordate clientilor si prevenirea fraudelor personalului receptiei,
furnizarea de informatii privind venitul departamentului managementului Intreprinderii hoteliere.
Fazele pe care le comporta aceasta activitate sunt urmatoarele:

1. Actualizarea inregistrarilor clientilor rezidenti. In situatia in care se produc modificari
de genul schimbarii tipului sau numarului camerei, a datei plecarii, a tarifelor camerelor, a
numarului clientilor, etc., vor fi modificate si documentele care contin aceste informatii despre
clientii rezidenti.

De asemenea, uneori pot apdrea discrepante intre rapoartele de rezervari si miscarile
efective ale clientilor datorita ,,no-show”-urilor, ,,walk-in"-urilor, plecéarilor mai devreme.
Deoarece hotelurile trebuie sa pastreze o evidentd exacta a clientilor rezidenti, departamentul de
rezervari are sarcina sd comunice informatiile actualizate despre clienti celorlalte departamente si
sectoare ale hotelului, indiferent daca aceste informatii se refera la un client nou sosit sau la
schimbarea situatiei unui client rezidential.

2. Furnizarea de rapoarte citre celelalte sectoare §i departamente despre miscarile
clientilor (lista clientilor prezenti, lista de sosiri suplimentare, modificari in situatia clientilor
rezidenti, lista plecarilor si fisele istoricului clientilor). Acest lucru se realizeaza in vederea
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asigurarii unor servicii de inalta calitate pentru clienti. In cele mai multe hoteluri, informatiile
privind clientii rezidenti se preiau din formularele de inregistrare ale acestora si sunt distribuite
celorlalte sectoare sub forma de rapoarte ale front-office-ului. Front-office-ul reprezinta pentru
hotel centrul tranzactiilor cu clientii, iar front-desk-ul reprezinta centrul colectarii si distributiei
informatiilor despre clienti.

3. Clientilor li se prezinta diversele tipuri de servicii si dotdrile oferite de hotel,
incurajandu-i sd recurgd la ele in timpul sederii lor la hotel. Aceastd promovare mareste
semnificativ veniturile hotelului. Cheltuielile clientilor vor fi inregistrate intr-un cont al
clientului, astfel incat sa poata fi achitate in momentul check-out-ului acestuia. Hotelul va avea o
evidenta la zi a acestor cheltuieli prin intermediul sistemului de contabilitate pentru frontoffice.

Activititile pentru check-out. Unul dintre ultimele contacte pe care clientul le are cu
hotelul este reprezentat de procedura de check-out. Din acest motiv, inchiderca corecta a
tranzactiilor financiare pe care hotelul le are cu clientul este foarte importanta. Dupa plecarea
clientului, camera care a fost ocupata de acesta va fi disponibilizata pentru reinchiriere, astfel ca,
starea camerei si inregistrarile front-office-ului trebuie actualizate imediat. Fazele procedurii
check-out-ului sunt urmatoarele:

v’ intAmpinarea clientilor si verificarea numelui si a camerei acestora;
v’ verificarea necesititii imputirii unor cheltuieli clientului pentru check-out-ul
tarziu;
verificarea cheltuielilor tarzii ale clientilor;
prezentarea fiselor de cont pentru verificare;
achitarea conturilor;
actualizarea inregistrarilor front-office-ului.

AN NN

3. Organizarea muncii la nivelul serviciului front-office

La nivelul unei intreprinderi hoteliere, variatiile cererii $i a programului permanent de
functionare, cu prelungirea orarului de desfasurare a unor activitdfi au repercursiuni asupra
programului de lucru pe zile si pe ore pentru un numar important de lucratori. Programul de
lucru al personalului unei intreprinderi hoteliere se caracterizeaza, cel mai adesea, printr-o durata
care depdseste durata normald, astfel cd unul dintre factorii de risc este acela al suprasolicitarilor
fizice s1 neuropsihice ale organismului in procesul muncii.

Astfel, organizarea muncii personalului dintr-o intreprindere hoteliera trebuie sa recurga
la tehnici precum:

- programele individuale de lucru (ture) inegale, cu realizarea, prin Tnsumare, a numarului
normal de ore (munca in turnus);

- fragmentarea orarului zilnic de lucru;

- lucrul cu timp partial, corespunzator unei fractiuni de norma de cel putin doua ore pe zi;

- multiplicarea sarcinilor;

- posibilitatea utilizarii personalului sezonier, precum si a lucratorilor exteriori;

- crearea unor posturi de turnanti, care acopera zilele libere ale lucratorilor de baza.

In timpul noptii bagajistul indeplineste si functia de portar.

In cadrul zilei de munca, fiecarui lucritor i se acordi o pauzi de masi (pranz sau cini in
functie de orarul de lucru) de 30 minute, intre orele stabilite de seful de serviciu. Aceasta
intrerupere face ca orarul de lucru sa fie prelungit cu 2 ora.

Personalul compartimentului de receptie poate fi alcatuit din doud echipe, una
specializata pentru munca de zi §i una pentru munca de noapte, sau personalul poate fi impartit in
schimburi care lucreaza in diverse perioade ale zilei.

Activitatea pe timpul noptii a front-desk-ului este relativ redusa, aceasta fiind, de
obicei, concentratd pe procesarea unor documente si pe verificarea rezultatelor diferitelor
operatiuni efectuate. Aceste activitati sunt cunoscute sub numele de audit. Printre sarcinile
auditului se numara: verificarea si completarea fiselor de cont ale clientilor, bilantul veniturilor
hotelului si Intocmirea de statistici i rapoarte pentru manageri privind veniturile hotelului.
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Unitatea de continut 5: Organizarea si exploatarea serviciului de etaj
5.1 Organizarea serviciului de etaj din cadrul hotelului
5.2 Activitatile desfasurate la nivelul serviciului de etaj
5.3 Organizarea muncii la nivelul serviciului de etaj

1. Organizarea serviciului de etaj din cadrul hotelului

O parte din activitatiile operationale sunt asigurate prin intermediul serviciilor
frontoffice si etaj care impreuna formeaza departamentul de cazare.

In cadrul serviciului de etaj se desfisoard activitdfi de intrefinere, amenajare si curdtenie
zilnica a spatiilor de folosinta individuala (camere) si comuna (culoare, holuri, grupuri sanitare
comune, dar si sali de reuniuni sau multifunctionale). De asemenea, serviciul de housekeeping
asigurd prestarea unor servicii complementare cum ar fi, de pilda, intretinerea imbracamintei §i
incaltamintei.

Considerand spatiul de cazare ca fiind principalul produs oferit de hotel, livrarea unui
produs de calitate presupune, in acest caz, a oferi camere curate, confortabile, bine dotate.
Serviciul de etaj (housekeeping) are o importanta foarte mare rezultand din nevoia ,,relnnoirii”
de fiecare datd a camerelor unui hotel. Acest sector trebuie sa atenueze ideea cd in camera
hoteliera respectiva au innoptat poate sute sau mii de alte persoane, utilizand aceleasi obiecte,
aceeasi baie, toaleta, etc. Astfel, serviciul de etaj este responsabil pentru administrarea camerelor
si curdtenia si igienizarea spatiilor de cazare si a celorlalte spatii hoteliere, dotarea si amenajarea
spatiilor de cazare, intretinerea si gestionarea lenjeriei hoteliere, efectuarea de servicii
suplimentare specifice. In acest sens, este necesara existenta unei legituri strinse intre serviciul
de etaj si serviciul front-office pentru ca informatiile despre starea camerelor sa fie actualizate
permanent.

Serviciul de etaj fiind insarcinat cu o parte din activitatile operationale ale hotelului ce tin
de prestarea nemijlocita a serviciilor, contribuie, de asemenea, intr-o masura semnificativa la
mentinerea parametrilor calitativi ai serviciului de cazare de care depinde in bund masurd
reputatia hotelului, contribuind decisiv la cresterea sau diminuarea vanzarilor, deci a gradului de
ocupare a hotelului, curdtenia fiind, in multe situatii, motivul revenirii sau al renuntarii la
serviciile hotelului respectiv.

Principalele activitati desfasurate de personalul serviciului de etaj sunt urmatoarele:

- asigurarea igienei, functionalitdtii §i a securitdtii in camere si in spatiile aferente, in
spatiile comune, atat in cele pentru clienti, exterioare si interioare, cat si in cele pentru personal;

- dotarea camerelor cu lenjerie, produse cosmetice si de igiend, materiale informative si
de promovare;

prestarea de servicii suplimentare specifice (lustruit Incédltdmintea, calcat
imbracamintea, mici reparatii, etc.)

- rezolvarea situatiilor speciale (solicitari suplimentare — paturi, lenjerie, perne, pungi cu
gheatd, pungi (sticle) cu apa calda, fier de célcat, uscator de par, termometru, etc., acordarea
primului ajutor);

- pastrarea obiectelor uitate si pierdute;

- amenajarea si dotarea spatiilor comune, asigurarea aranjamentelor florale;

efectuarea unor servicii speciale (dezinfectie, dezinsectie, deratizare, curatarea
mochetei, curatarea fatadei hotelului, ingrijirea spatiilor verzi, etc.);

- redecorare dupa lucrari de renovare;

- decorarea la ocazii speciale (revelion, sarbatori religioase, etc.);

- gestionarea lenjeriei hotelului, cazare si restauratie, inclusiv uniforme;

- sortarea si asigurarea stocului necesar pentru fiecare categorie;

- Intretinerea lenjeriei, efectuarea de reparatii si confectionarea unor elemente de lenjerie;

- spalatul, curatatul, calcatul lenjeriei hotelului si a lenjeriei si Imbracamintei clientilor.
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Asa cum am mai mentionat, serviciul de etaj are ca atributii activitatile de intretinere,
amenajare §i curatenie, in primul rand, a elementelor ce alcatuiesc corpul de cazare. Corpul de
cazare cuprinde:

holurile de etaj prevazute cu fotolii s1 masute joase;

culoarele;

oficiile de etaj (ale cameristelor);

oficiul room-service;

spatiile de cazare (camera) tip cu acces de pe culoar ce constituie un grupaj de trei
incaperi: vestibul, grup sanitar individual sau propriu si camera propriu-zisa.

Pentru efectuarea activitagilor sale specifice, serviciul de etaj are la dispozitie o baza
tehnico-materiala care include:

R/
L X4

R/ X/ R/
LXCIIR X X4

X3

X4

oficiul cameristei — este dotat cu lavoar, masina de calcat, recipient de plastic
pentru spalarea usoard a rufelor de corp ale clientilor. Oficiul poate fi
supradimensionat cand include depozitul de lenjerie curatd sau cand din lipsd de
spatiu, in cadrul acestuia se pastreaza paturile pliante care se inchiriaza clientilor
si care, in mod normal, se pastreaza in depozitul de rufe curate.

depozitul de rufe curate este dotat cu rafturi si dulapuri cu usi pentru pastrarea
lenjeriei curate.

depozitul de rufe murdare este organizat in mod aseméanator depozitului de rufe
murdare, cu deosebirea ca trebuie bine ventilat si echipat cu un tub de tabla pentru
evacuarea rufelor murdare.

camera pentru materiale de curdtenie — este dotata cu rasteluri pentru depozitarea
tuturor materialelor de curatenie si, in mod obligatoriu, cu chiuveta.

camera pentru evacuarea gunoiului este o incapere de dimensiuni reduse,
echipata cu un tub de tabla pentru evacuarea gunoiului;

toaleta cameristei;

coridor de serviciu care are rolul de a inlesni circulatia usoara a cameristei;

scara de serviciu;

ascensorul de serviciu.

In functie de capacitatea si clasificarea unei intreprinderi hoteliere pot exista:

Guvernanta generald (Supraveghetoare-sefa, sef serviciu exploatare hotel, executive
housekeeper) — are responsabilitatea intregului serviciu de etaj, respectiv curdtenia, lenjeria,
alegerea uniformei intregului personal al hotelului, coordonarea activitatii spalatoriei, a
serviciului baby-sitter, organizarea inregistrarii obiectelor uitate in hotel si alegerea ornamentelor
florale din intregul hotel. Functia de guvernanta este perceputa ca aceea de ,,stdpana casei” sau

intendenta.

Hotelurile de dimensiuni mari cuprind un numdr mai mare de functii subordonate
guvernantei generale. Structura organizatoricd include, In subordinea guvernantei generale, mai
multe guvernante de etaj (spatii de cazare), care coordoneaza cameristele si valetii, guvernanta
pentru spatiile comune, sefa lenjereselor, responsabilul célcatoriei, eventual un cafegiu.

Printre atributiile si competentele guvernantei generale se numara si:

asigurd pregatirea spatiilor hoteliere de cazare si a celor comune, din punctul de
vedere al igienei, amenajarii, functionalitatii coordonand intreaga echipa de etaj;
organizeaza si coordoneaza activitati specifice, printre care aprovizionarea cu
materiale, ustensile, lenjerie pana la controlul calitatii serviciului de cazare si a
serviciilor suplimentare.

antreneaza §i instruieste periodic personalul din subordine pentru instituirea si
mentinerea standardului de excelenta a serviciului;

participa la pregatirea spatiului de cazare pentru clienti VIP si clienti ai casei,
precum si la intdmpinarea acestora;

solutioneaza reclamatii, solicitari ale clientilor, situatii particulare;

gestioneaza eficient resursele materiale si financiare ale departamentului de etaj.
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= reprezintd conducerea hotelului in relatia cu clientul.

Camerista (housekeeper) — reprezinta functia specifica a serviciului de etaj. Camerista
efectueaza curitenia propriu-zisi in camere. In unele hoteluri fard restaurant, cameristelor le
revine §i servirea micului dejun. De asemenea, acestea se afld in permanentd la dispozitia
clientilor hotelului, pentru servicii complementare. In situatia in care atributiile se refera la
spatiile comune, se foloseste si denumirea de Ingrijitoare de hol.

Valetul — are ca atributii transportul lenjeriei, precum si curatarea periodica a geamurilor,
a oglinzilor, a covoarelor si mochetelor. Pot avea, de asemenea atributii de intretinere si
amenajare a spatiilor comune.

Lenjereasa — are ca atributii gestionarea lenjeriei hotelului, a “inventarul moale” (cazare
si restauratie), inclusiv uniformele, preia lenjeria folosita (numara, controleaza, sorteazad) si o
preda la spaldtorie, preia lenjeria curatd si o sorteazd, preda lenjeria uzatd sau deterioratd la
croitorie spre transformare, reparare, preda lenjeria curata si uniformele catre diferite sectoare de
activitate si gestioneaza lenjeria si imbracamintea clientilor date la spalat/curatat.

Cu exceptia guvernantei generale, personalul de etaj poate sa nu fie salariat al hotelului,
apelandu-se la serviciile unei intreprinderi specializate.

2. Activititile desfasurate la nivelul serviciului de etaj
In Republica Moldova, in functie de durata sejurului si de categoria de incadrare a
hotelului, pentru schimbarea lenjeriei si a prosoapelor s-au stabilit urmatoarele norme:
= pentru hotelurile de 1 si 2 stele lenjeria de pat se schimba o data la 4 zile iar prosoapele o
data la 3 zile;
= pentru hotelurile de 3 stele lenjeria de pat se schimba o data la 3 zile iar prosoapele o data
la 2 zile;
= pentru hotelurile de 4 si 5 stele lenjeria de pat se schimba o data la 2 zile, prosoapele o
data la 2 zile iar papucii de unica folosinta si halatele la 3 zile.
Directia hotelului poate opta pentru una din variantele urmatoare, in ceea ce priveste
asigurarea lenjeriei de pat si a prosoapelor curate, precum si a lenjeriei din dotarea restaurantului:
e amenajarea si echiparea unei spalatorii proprii, cumpdrarea de lenjerie si spalarea acesteia
la hotel;
e spalarea lenjeriei in afara hotelului, intr-o spalatorie organizata la nivelul unei societati
comerciale cdreia ii apartin mai multe hoteluri;
e externalizarea spalarii lenjeriei, hotelul adresiandu-se unei intreprinderi specializate in
prestarea unui asemenea serviciu;
e inchirierea lenjeriei si chiar a uniformelor de lucru de la intreprinderi specializate cu
returnarea de fiecare data a lenjeriei murdare §i reinchirierea unui nou schimb de lenjerie.
Avantajele in a nu amenaja si echipa o spalatorie proprie constau in economia de spatiu pe
care o presupune, dar si economia de resurse financiare necesare investitiilor in echipamentele
specifice. Dezavantajele in aceasta situatie constau in lipsa controlului asupra calitatii, precum si
caracterul putin flexibil al fluxului de lenjerie datorat programului de lucru al firmei prestatoare
sau numarului mare de solicitari din partea altor clienti.
Ordinea in care se face curdtenie 1n spatiile de cazare, in situatia in care nu exista
prioritati, este urmatoarea:
1. Camerele libere — sunt acele spatii de cazare in care s-a facut curdtenie cu una sau mai
multe zile in urma si care nu au fost inchiriate;
2. Camere eliberate — spatii de cazare din care clientii au plecat sau urmeaza sa plece in
cursul zilei respective;
3. Camere ocupate, fara clienti;
4. Camere ocupate, cu clienti.
In functie de statutul ocupat/eliberat al camerei, precum si de categoria hotelului,
amenajarea camerei se poate face diferit:
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Curdatenie completa ce implicad schimbarea 1n totalitate a lenjeriei de pat si a
prosoapelor si igienizarea completd a spatiului de cazare, la plecarea clientului —
denumita aranjare ,,a blanc”, timpul prevazut pentru acest tip de aranjare fiind de
15-20 de minute in hotelurile de lant

Curatenie ,,de intretinere” reprezintd curdtenia zilnicd a unei camere ocupate ce
implica aruncarea gunoiului, aerisirea spatiului, eventuala schimbare a lenjeriei de
pat si a prosoapelor in functie de numarul de zile trecute de la ocuparea camerei,
aranjarea patului, aranjarea lucrurilor clientului (doar cele aruncate neglijent prin
camerd, niciodatd nu se ating lucrurile din dulapuri sau de pe noptiere), se sterge
praful, se curata baia, se reinprospateaza produsele de igiena (sapun, gel de dus,
hartie igienica, etc), se aspira — denumitd aranjare , en recouche”. Timpul
prevazut pentru acest tip de aranjare este de 10-15 minute in hotelurile de lant;
Pregatirea camerelor pentru innoptare, in hotelurile de lux sau ca tratament
V.I.P. — aranjare ,,faire la couverture”. Se aranjeaza camera in cazul celor
ocupate (se arunca resturile menajere, se spald paharele daca au fost folosite, se
sterge cada daca este uda, se schimba papucii dacd sunt murdari), se trag
draperiile, se aprind veiozele de la capul patului, sau veioza daca este camera
ocupatd in regim single, se impatureste cuvertura si se pune in dulap, se Indoaie
un colt al paturii impreuna cu cearceaful, obtinandu-se un unghi de 90 de grade,
se pun papucii langa pat si bomboana pe perna.

3. Organizarea muncii la nivelul serviciului de etaj
Orarul de lucru pentru diferitele functii ale serviciului de etaj poate fi urmatorul:

o

o O O O

guvernanta de zi - 8-17,
guvernanta de seara - 14-23;
camerista de zi - 8-17;
camerista de seara - 14-23;
valet de camera -7-16.

O parte din personalul aferent spatiilor comune poate sa lucreze in cursul noptii.

In cursul unei zile de lucru de 8 ore, este general acceptat faptul ci pentru curitenia
completd a unei camere sunt necesare 15-25 de minute, in medie 20 de minute, astfel ca o
camerista poate sa efectueze curdtenia a 20 de camere eliberate sau ocupate. Numarul de camere
repartizate unei cameriste este influentat de nivelul de confort al hotelului, suprafata camerelor,
eventualitatea lucrului in echipd cu un valet, atributiile de intretinere si a spatiilor comune,
gradul de ocupare, categoria de clientela (tranzit sau sejur), durata medie a sederii, eventualele
atributii de servire a micului dejun, nivelul Inzestrarii cu utilaje (aspiratoare, etc).

Activitatea personalului serviciului de etaj poate fi organizata in doua moduri:

+ sarcinile dintr-o anumita zond sau dintr-un numar de camere sunt repartizate unei singure
persoane pentru care va raspunde 1n totalitate;

+ sarcinile sunt repartizate mai multor persoane care lucreazd in echipd, acestea avand
responsabilitatea comuna pentru o arie mai mare a unitatii. Modul in care fiecare membru
al echipei se dedica indeplinirii propriei sarcini va afecta standardele de curatenie in
totalitatea lor.

S-a observat cd cea mai mare eficientd se obtine atunci cand personalul lucreaza
impreuna ca o echipa pentru rezolvarea sarcinilor existente.
De asemenea, repartizarea camerelor se poate face Tn mai multe variante:

una sau doud cameriste curatd mereu aceleasi camere, pe acelasi etaj, acordandu-
si reciproc zile libere si asumandu-si gestiunea materiald a lenjeriei din camere,
precum si din oficiul de etaj;

repartizarea camerelor se face zilnic, in functie de situatia eliberarii si ocuparii lor
si de programarea prezentei la serviciu a fiecarei cameriste, caz in care gestiunea
lenjeriei poate fi atribuitd guvernantei.
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Personalul serviciului de etaj are de indeplinit sarcini specifice legate de curatenia si

intretinerea cladirii, care implica, asa cum este si natural, cooperarca intre angajatii aceStui
departament, dar si cooperarea cu personalul din alte departamente:

personalul de la receptie nu poate inchiria un spatiu inainte de a fi informat de catre
personalul serviciului de etaj ca acesta este pregatit iar toate echipamentele sunt in stare
buna de functionare

personalul de la receptie ofera informatii necesare personalului serviciului de etaj, prin
intermediul guvernantei generale, privind camerele care se elibereazd si unde trebuie
efectuata curatenie completd, precum si cele referitoare la cerintele speciale din partea
unor clienti nou sositi (pat suplimentar, lenjerie suplimentard). Guvernanta primeste
aceste informatii de la receptie la inceputul zilei sub forma unei diagrame a sosirilor si
plecarilor, dar orice modificare ulterioard de care receptia este anuntata trebuie sa i fie
comunicata.

cameristele depisteaza si raporteaza zilnic eventualele defectiuni departamentului tehnic
prin intermediul cererii de reparatie sau listei de defectiuni. Reparatiile urgente sunt
anuntate telefonic si reparate cu promptitudine.

pe baza raportului guvernantei privind situatia/diferentele vanzarii camerelor ce reflecta
situatia reald a camerelor, indicand si numarul de persoane care ocupa camera, se pot
face comparatii cu situatia Inregistrarilor la receptie unde se constatd eventualele
diferente. De asemenea, serviciul de etaj furnizeaza serviciului receptie informatiile
referitoare la consumul din mini-barul frigorific, bonurile pentru serviciile suplimentare.
serviciul de etaj asigura lenjeria restaurantului. In acest sens, guvernanta trebuie anuntati
despre actiunile din restaurant atat pentru asigurarea stocului de lenjerie necesar, cat si
pentru realizarea aranjamentelor florale.

‘ . vV
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Unitatea de continut 6: Organizarea si exploatarea departamentului alimentatie
6.1.0rganizarea activitatii desfasurate la nivelul spatiilor de producere.
6.2.0rganizarea activititii desfasurate la nivelul spatiilor de servire.
6.3.Alimentatia rapida si alte forme de servicii de restaurant.
6.4.0rganizarea muncii la nivelul departamentului de alimentatie.

1. Organizarea activitatii desfasurate la nivelul spatiilor de producere.

O parte a activitatilor operationale sunt asigurate prin intermediul departamentului de
alimentatie. Aceste activitati se desfasoara la nivelul spatiilor de productie (bucatarie,
carmangerie, laborator de cofetarie-patiserie) si servire (saloane de servire, baruri).

In cadrul unui hotel, o bucdtdarie poate sa deserveasca mai multe unitati de alimentatie,
astfel ca sunt utilizati termenii ,, bucatarie centrala” (presupune separarea, in spatiu §i timp, a
productiei, pe de o parte, de servire, pe de alta parte), respectiv ,, bucatarie principala” §i
,, bucatarii-satelit”.

Atributiile principale ale departamentului de alimentatie constau in oferirea de preparate
culinare si bauturi in spatiile destinate clientilor. Activitatile care se desfasoara in cadrul acestui
departament, se pot grupa astfel:

o activitati care se desfasoara in bucatarii;

o activitati care se desfasoara in saloanele de servire: bar, restaurant, sala de banchet, sala

de evenimente;

o activitati de catering;

o activitati ocazionate de consumul produselor alimentare §i bauturilor in camera (room

service).
Departamentul de alimentatie este organizat pe urmatoarele servicii:
- Bucatiria — Kitchen;
- Catering;
- Organizarea evenimentelor — Banquet;
- Restaurante — Restaurants;
- Room Service;
- Minibar — Minibars;
- Lounges;
- Bar — Bars;
- Stewarding.

In cadrul marilor hoteluri functioneaza o varietate de unititi de alimentatie, astfel ca,
bucataria-principald centralizeaza obtinerea unor preparate i semipreparate, care vor fi finisate
in bucatariile-satelit. De reguld, bucataria principald se afla amplasata in legaturd directd cu
restaurantul clasic si chiar sala de banchete, celelalte unitati de alimentatie din cadrul hotelului
(coffee-shop sau snack-bar, steak-house sau grill, restaurant bufet, room-service, etc.) incluzand
bucatarii-satelit.

Prin bucataria centrald se realizeaza asa-zisul lant de distributie cald, caz in care
productia si consumul au loc in aceeasi zi. Caldura este asigurata fie prin distribuirea imediata la
masa, fie prin transportul in containere.

Sistemul clasic de organizare a sectorului de productie pentru un restaurant cuprinde mai
multe zone de lucru:

e prelucrarea preliminara (primara);
carmangerie;
laborator de cofetarie-patiserie;
bufet de serviciu (bucatarie rece);
cafetarie;
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prelucrarea termica;

spalator pentru vase de bucatarie si pentru vesela;
oficiul restaurantului;

barul de serviciu.

Cu variatii de la un tip de unitate la altul, salonul de servire reprezintd in medie 50% din
suprafata totald a restaurantului, cate 25% fiind atribuite suprafetelor de depozitare si bucatariei.
Bucataria necesitd o suprafata de 0,28-0,32 m2 pentru fiecare portie servita zilnic, din care 30%
pentru echipamente si 70% pentru lucru si acces.

ANANENRN

AN

Activitatile desfasurate la nivelul bucatariei sunt urmatoarele:

stabilirea meniului si alegerea ingredientelor;

comandarea ingredientelor, receptionarea si depozitarea acestora;

portionarea, cantarirea, curatarea si condimentarea ingredientelor;

preluarea comenzilor si pregatirea felurilor de mancare folosind diferite instrumente si
tehnici specifice;

ornamentarea, ambalarea, daca este cazul, si prezentarea felurilor de mancare;

curdtarea generald a bucatariei, spatiilor ajutitoare si a instrumentelor pentru reluarea
activitatii.

Regula fundamentala de igiend la nivelul bucatariei impune excluderea oricarei incrucisari a
circuitelor materiilor prime care necesita operatii de curatare, al materiilor prime curate,
preparatelor, deseurilor, resturilor si clientilor, fapt ce presupune separarea in spatiu si timp a
circuitelor si aplicarea principiului ,Jla marche en avant” (mersului inainte) ce stabileste
succesiunea fazelor prin care trec materiile prime pana la stadiul de preparat in farfuria
clientului. Astfel, succesiunea fazelor prin care trec materiile prime pana in stadiul de preparat in
farfuria clientului este urmatoarea:

@)
@)

o

o

receptia si depozitarea, in spatii frigorifice si in cadrul economatului;

productia, cu zone distincte de prelucrare preliminara pentru carne (carmangerie), peste,
legume, oud;

distributia, la nivelul oficiului restaurantului, cu evitarea intrarii in contact a preparatelor
care-si urmeaza drumul spre masa clientului, cu resturile inscrise deja intr-un circuit
aparte;

servirea si consumul preparatelor, in salonul de servire.

Dupa cum bine cunoastem functiile si numarul personalului de la nivelul spatiilor de
productie a departamentului de alimentatie se diferentiaza si el dupa capacitatea si nivelul de
confort al restaurantului.

Principalele functii incadrate in sectorul de productie al departamentului de alimentatie sunt
urmatoarele:

>

>

Seful bucatar — coordoneaza echipa fiecdrei bucatarii, asigurand planificarea productiei
de preparate culinare si elaborarea listei pentru meniuri, alege retetele, previzioneaza
comenzile, comandd ingredientele, organizeazd munca intregii echipe a bucatariei si
controleaza calitatea preparatelor.

Seful de partida este responsabil al unei partizi (sectiuni) a bucatariilor (de pilda: gustari
reci — bufetier, sosuri — sosier, peste — poissonnier, etc.). Acesta participa la alegerea
meniului sau gestionarea bugetului partidei de care raspunde. Raspunde de pregatirea
personalului, gateste si participa la decorarea produselor.

Bucatar sef asistent — are rolul sd Tnlocuiasca pe oricare dintre bucatarii sefi de partida,
fiind capabil sa lucreze in orice moment si in orice colt al bucitiriei. In conditiile in care
trebuie sa inlocuiasca pe oricare dintre bucatarii sefi de partida este necesar ca bucétarul
sef asistent sa fie capabil sa pregateasca toate elementele de meniu pe fiecare partida, fie
ele prajituri, supe sau sosuri.
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2.

Bucatari si ajutori de bucatari — sunt cei care se ocupd cu prepararea mancarurilor.
Acestia trebuie sa pregateasca mancarea in conformitate cu retetele, uneori chiar sa si
serveascd mancarea la dineuri, sd coopereze in intretinerea ustensilelor de bucatarie si a
echipamentului.

Organizarea activitatii desfasurate la nivelul spatiilor de servire.

Locurile de vanzare si servire a preparatelor culinare i a bauturilor in cadrul hotelului sunt
relativ numeroase:

©)

O O O O O

saloane de servire;

coffee-shop sau snack-bar;

baruri;

minibarurile din camere;

distribuitoare automate pe holuri;

restaurant cu autoservire pentru personal, etc.

Asa cum intr-un hotel de capacitate mare cu mai multe restaurante, bucatarii, baruri, etc.,
exista un sef bucatar-coordonator, se creeaza si un post de maitre d'hétel-coordonator si un alt
post de barman-coordonator. Principalele categorii de personal incadrate la nivelul spatiilor de
servire ale departamentului de alimentatie sunt urmatoarele:

>

Maitre d'hotel (sefi de sala; de reguld, existd mai multi maitre d'hotel, unul pentru fiecare
salon de servire si pentru fiecare turd) — are atributii legate de primirea clientilor,
instalarea lor la masa, luarea comenzii, coordonarea formatiei de servire, rezolvarea
reclamatiilor. Acesta trebuie sa se asigure in permanenta ca toti clientii sunt multumiti de
produse si de servire.

Seful de rang — este subordonatul celui care ocupd postul de maitre d'hotel, fiind
responsabilul unei parti din salonul de servire, intre 3-5 raioane, putand, in acelasi timp,
sa-si asume atributiile unui maitre d'hotel.

Chelnerul (ospatar) — reprezintd baza activitatii in saloanele de servire, acesta fiind
incadrat unui raion compus n medie din 16-24 locuri, avand atributii legate de efectuarea
propriu-zisa a serviciului la masa. Daca pentru salonul de servire sunt preferati chelnerii
barbati, adesea, in baruri, sunt incadrate chelnerite.

Picoli (ajutori de ospatar) — asista chelnerii in efectuarea serviciului, toarnd in pahare,
debaraseaza si ajutd la aducerea comenzii la masa.

Somelierul — are in atributii alegerea si pastrarea (invechirea) vinurilor, implicit
intocmirea listei de vinuri, recomanda si orienteaza alegerea vinurilor de catre clienti,
asigura efectuarea serviciului inclusiv pentru alte bauturi alcoolice, produse de tutun si
cafea.

Host/hostess — pentru unele restaurante, asigura primirea clientilor si plasarea lor la masa,
putand acoperi si preluarea comenzilor si preluarea cererilor de rezervare la mese.
Serviciul de alimentatie in camerd (room-Service) — este asigurata de o echipa de chelneri
de etaj dirijata de un coordonator room-service (room-service manager) si dispeceri care
receptioneaza si transmit comenzile telefonice ale clientilor. Room-service-ul se asigura
fie numai pentru micul dejun, fie permanent. Vanzarea bauturilor in camera se realizeaza
prin intermediul mini-barurilor din camere. Potrivit normelor existente, este obligatorie
echiparea cu minibaruri frigorifice a camerelor din hotelurile de 3*-5*.

Serviciul stewarding grupeaza activitatile de aprovizionare, stocare si intretinere a
inventarului de servire al restaurantelor, precum si curdtenia spatiilor aferente
alimentatiei. Sef stewardul coordoneaza si organizeaza activitatea intregului serviciu si
are in subordine stewarzii. Un spalator (steward) poate avea atributii de argintier,
veselier, spalator de tacamuri, spalator de vase si utilaje de bucatarie.
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Barmanul — are atributii in domeniul prepararii i servirii bauturilor. Acestia trebuie sa se
ocupe, de asemenea, de curatenia barului si de aprovizionarea acestuia cu bauturi, fructe,
dulciuri, condimente, cafea, ceai, zahar, etc. Servirea si consumul la tejgheaua-bar nu
exclude serviciul la masa si, deci, prezenta in formatia de lucru a chelnerilor.

Sistemele de servire traditionale intr-un restaurant, sunt:

Serviciul direct (englez) — chelnerul tine pe palma si antebratul mainii stangi un platou pe
care se afla preparatul comandat prezentandu-l astfel la masa. Prin stanga fiecarui client,
manevrand cu mana dreapta tacamul de serviciu, chelnerul efectueaza serviciul propriu-
zis, asezand preparatul in farfurie.

Serviciul indirect (francez) — dupa prezentarea platoului similara serviciului direct, prin
stanga fiecarui client, chelnerul il va apropia cat mai mult de farfurie de unde clientul se
serveste singur, cu ajutorul tacamului de serviciu. O varianta inferioara a acestui serviciu
este agezarea platoului Tn mijlocul mesei de unde clientii se servesc singuri.

Serviciul ,,la farfurie” — gata montat pe farfurie, preparatul este adus in salon pe mana
(nu mai mult de patru farfurii o datd), tava sau carucior iar cu mana dreapta, chelnerul
asaza farfuria in fata fiecarui client, prin dreapta acestuia — sistem adoptat in marea
majoritate a restaurantelor romanesti.

Serviciul la gheridon (a la russe) — presupune operatii de transare, flambare, filetare,
pregatire, portionare. Dupa efectuarea acestor operatiuni, preparatul este servit la masa in
sistemului ,,la farfurie” sau direct.

Autoservirea tip bufet (bufetul suedez sau scandinav) — utilizdnd inventarul de servire
aflat la dispozitie, clientii isi asaza singuri preparatele in farfuric de pe masa-bufet.
Sistemul nu exclude prezenta chelnerilor.

Pentru realizarea listei de preparate culinare i a meniului trebuie sa se respecte aganumitul
»Principiu pentru toti”, ce are 3 componente:

X/
L X4

3.

dispersia prefului — in sensul ca numarul produselor inscrise in meniu trebuie sa fie
proportional impartit pe intervale joase, medii si inalte de preturi. Regula ce trebuie
respectatd, in acest context, este ca numarul felurilor de mancare din intervalul mediu de
pret sa fie cel putin egala cu suma celorlalte doua intervale de pret.

amplitudinea gamei — semnifica raportul dintre pretul cel mai mare si pretul cel mai mic.
raportul calitate-pref — este reflectat de raportul intre pretul mediu cerut, ce se determina
ca raport intre cifra de afaceri si cantitatea vanduta, si pretul mediu oferit, determinat ca
raport intre suma preturilor de vanzare si numarul felurilor de méancare.

Alimentatia rapida si alte forme de servicii de restaurant.

Unitdtile de alimentatie rapida amplasate in hoteluri pot fi:

YV VVVYV

Coffee-shop-ul;

Snack-barul;

Braseria;

Restaurant fast-food — esenta acestuia fiind reprezentata de transpunerea in practica a
celor patru elemente cheie — calitatea, serviciul, curatenia si pretul;

Restaurant cu autoservire. Se disting trei sisteme de distributie pentru acest tip de
restaurant:

e Self-service-ul liniar (clasic) — presupune deplasarea tavii de-a lungul liniei de
autoservire de catre client, care alege preparatele si le plateste la capatul liniei;

e Distributia free-flow (bufet, separat sau ,,scramble”) — se realizeaza prin puncte
de distributie specializate (gustari, preparate cu garniturd, deserturi, bauturi, etc.),
eventual amplasate insular, separate intre ele prin zone de acces;

e Sistemul carusel (rotativ) — se sprijind pe utilajul numit carusel de autoservire,
care este organizat pe patru niveluri (etaje). Accesul la preparatele etalate pe
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carusel, care efectueaza o miscare de rotatie, in plan orizontal, se realizeaza prin
ghisee de distributie.

Multe hotelurilor pot oferi posibilitatea de a organiza in incinta lor, in functie de marimea
si confortul acestora, o serie de manifestiri insotite de servirea mesei si/sau a bauturilor. In
literatura de specialitate pentru acest tip de manifestari se folosesc diferite acceptiuni:

- Banchet — masa comandata, care reuneste un numar variabil de persoane asezate pe scaune,
putand depasi 1.000 persoane, la care chelnerii servesc un meniu unic sau participantii se servesc
el ingisi In sistem bufet, urmand sa se aseze la 0 masa pregatita dinainte cu tacamuri.

- Bufetul — preparatele si bauturile sunt prezentate pe o masa intinsa, uneori suprainaltata in
comparatie cu o masa obignuitd de restaurant sau prevazuta cu etajera. Servirea are loc in sistem
de bufet suedez.

- Lunch — in Anglia 0 masa usoara, iar in Franta un bufet. Cel mai adesea termenul desemneaza
masa de pranz, dejunul.

- Brunch — un mic dejun servit tarziu, frecvent in formula bufet, care tine loc si de masa de
pranz; este oferit mai ales duminica si in timpul vacantelor.

- Cocktail party unde sunt servite in general in sistem bufet aperitive si sortimente de canapele.

- Receptia — manifestare cu caracter festiv, de un nivel inalt, in cursul careia, sunt servite in
sistem bufet preparate rafinate si bauturi, participantii ramanand in picioare, dar avand la
dispozitie mese pe care isi pot sprijini farfuriile.

- Reuniunea reuneste intre 30-150 persoane, durata nu depaseste, de reguld, 3 zile, iar serviciul
de alimentatie cuprinde mese sau cocktail-uri §i punerea permanenta la dispozitie de bauturi;

- Seminarul reuniune de lucru sau de formare, pentru 10-30 persoane ce dureaza intre 3-5 zile iar
serviciul de alimentatie cuprinde mesele principale si pauzele de cafea.

- Congresul reuneste intre 100-1.000 persoane pe durata a 2-3 zile iar serviciul de alimentatie
este organizat sub forma de banchete.

- Colocviu este o reuniune pe un subiect dat si dureaza mai multe zile, condusa de experti.

- Conferinta este o reuniune in care o persoana face o expunere si ceilalti nu participa activ, ci
asculta.

- Simpozionul presupune ca un grup de experti sa discute despre un subiect in fata unui auditoriu
care nu participa activ.

- Work-shopul este o reuniune de 30-35 persoane in care se discutd in grupuri mici, se face
schimb de idei si de obicei dureaza o zi.

- Summit — programul se poate intinde pe parcursul a 2-3 zile incluzand expuneri, dezbateri,
intalniri bi- 1 multilaterale, conferinte de presa, receptii, banchete, etc.

4. Organizarea muncii la nivelul departamentului de alimentatie.

Un bucatar care lucreaza 45 de ore pe saptamand, 6 zile din 7, ar putea sd aibd un

program zilnic de 7 % ore, cu urmatoarea repartifie orara:

a) 9-11, prima perioada de lucru;

b) 11-12, masa (avantaj in naturd);

) 12-14, a doua perioada de lucru;

d) 14-16.30, pauza (timp in care bucatarul poate parasi restaurantul);
e) 16.30-18, a treia perioada de lucru;

f) 18-19, masa;

g) 19-21, a patra perioada de lucru.

Asociatiile internationale recomanda ,.eliminarea treptatd a orariilor fragmentate”, un
asemenea orar de lucru fiind neadecvat. Specialistii din domeniu sustin Tnsa cd, in conditiile unei
ponderi ridicate a cheltuielilor cu personalul, o eficientd ridicatd nu se poate obtine in afara
stabilirii de orarii stricte, in conformitate cu nevoile reale pentru fiecare post.

Determinarea necesarului de personal si elaborarea planning-ului de lucru (graficulorar),
poate fi realizat potrivit unei metodologii care cuprinde urmatoarele etape:
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a) previziunea pentru fiecare zi a volumului de activitate exprimat in numar de clienti, care se
realizeaza in functie de numarul de clienti din anul precedent, evenimente periodice sau
ocazionale (vacante scolare, festivaluri, etc.).
b) determinarea structurii vanzarilor pe preparate culinare, stiut fiind ca, pe termen scurt si
mediu, preferintele raman constante. Numarul de portii previzionat pentru un preparat culinar va
fi proportional cu numarul de clienti determinat in prima etapa (a).
C) determinarea repartitiei clientilor pe intervale de timp, presupunerea fiind ca aceasta repartitie
ramane relativ constanta de la o zi la alta.
d) evaluarea necesarului de timp de munca pentru desfasurarea fiecarei operatiuni legate de
pregatirea §i servirea preparatelor, si desfagurarea unor activitati conexe (curatenie).
Respectandu-se structura vanzarilor de preparate culinare determinata anterior (b), in functie de
timpul afectat fiecarei operatiuni, se calculeaza timpul de munca aferent unui numar de 1000
clienti/zi, 2000 clienti/zi, s.a.m.d. Necesarului de timp de munca astfel obtinut i se adauga o
marja de 15% pentru preintdmpinarea manifestarilor aleatorii ale cererii.
e) in functie de previziunea pe zile a numarului de clienti si repartitia clientilor pe intervale de
timp, determinate in etapele anterioare (a si C), se calculeaza, pentru fiecare zi, necesarul de timp
de munca pe intervale orare, pentru fiecare activitate in parte (bucatarie, servire, etc.). Pentru
acoperirea pe intervale orare a necesarului de timp de munca, personalul poate fi angajat in
regim normal, cu timp complet de munca (8 ore) sau cu program redus (jumatate de norma,etc.).
Personalul de servire va fi programat in functie de prezenta previzionatd a clientilor in
restaurant concretizatd in ocuparea unui anumit numar de locuri la mese. La nevoie, se apeleaza
la ture inegale, in acest caz, realizarea numarului normal de ore lucrate la nivel de luna se asigura
prin rotatia personalului pe toate turele, aferent unei anume functii, potrivit graficului-orar
intocmit.

El] alamy stock photo
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Unitatea de continut 7: Structura personalului unei structuri de primire turistici cu
functiuni de cazare

7.1 Cerinte fata de personalul hotelier

7.2 Reguli generale de comportament

7.3 Ierarhia functiilor in cadrul unui hotel

7.4 Atributiile personalului departamentelor din cadrul hotelului

1. Cerinte fata de personalul hotelier
Activitatea hoteliera presupune un contact direct i permanent cu clientul si cu bunurile

acestuia.

De aceea o componentd deosebit de importantd a calitatei serviciilor hoteliere o
reprezintd comportamentul personalului, cel care creeaza in fond multumirea si satisfactia

clientului.

La baza comportamentului prefesional al lucrarilor hoteliere stau calitatile personale ale
acestora. De aceea pentru a fi un bun hotelier, o persoana trebuie sd Intruneasca urmatoarele

conditii:

Cerinte fizice

Cerinte intelectuale

UN BUN HOTELIER Cerinte educationale

Cerinte morale

Cerinte psihice

Cerinte fizice:

aspect placut cu proportii intre partile corpului
constitutie fizica robusta

armonia miscarii $i a gesticii

indemanare

directie corectd, voce placuta

vedere bund, auz perfect, simtul umorului
rezistentd la efort fizic,in special ortostatic
stare buna de sanatate a organismului

Cerinte intelectuale:

capacitate activa de ascultare si intelegere
capacitate de analiza si sinteza

usurinta 1n asimilarea informatiilor
memorie buna

imaginatie creatoare

usurinta Tn exprimare

Cerinte educationale:

calificare profesionald

culturad generala

vocabular bogat, corect adecvat
cunostinte operare PC
cunostintd de limbi straine

Cerinte psihice:

- spirit de observatie

- spontaneitate

- putere de concentrare si atentie distributiva
- calm, rabdare, tact

- sociabilitate
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- stabilitate emotionala

- capacitate de a lucra in conditii de stres.
Cerinte morale:

- cinste, corectitudine, responsabilitate
- politete

- solicitudine

- laialitate

- discretie

- punctualitate

- respect fata de sine si de altii

2. Reguli generale de comportament

Intreg personalul care intri in contact direct cu clientii (permanent sau ocazional) — lucritorii
aferenti activitdtilor front — office in sens larg, aduca receptionerii, lucratorii concierge, chelnerii,
barmanii etc. — trebuie sa manifeste un comportament profesional adecvat.

Prin cunoasterea (in detaliu) a intregii oferte si prin atitudinea sa, fiecare lucrator va putea sa-
i recomande clintului avantaje ( serviciile) hotelului sau, pur si simplu, sa-l salute inainte de a o
face clientul, sa-1 asculte si sa-i stea la dispozitie, facindu-1 sd se simta bine si cistigindu-i
increderea.

Principalele reguli de comportament profesional se refera la: salut; tinuta fizica si
vestimentard, conversatie, inclusiv la telefon, gesticad. Toti ,,vinzatorii” potentiali din hotel
trebuie sa fie motivati corespunzator si sa-si insuseascd deprinderi de limbaj verbal si nonverbal.

Utilizarea mimicii, gesticii si limbajului corpului — corpul drept, bratele deschise, palmele
orientate in sus, privirea senind, in contact cu a interlocutorului — prezintd o importanta

particulara.
Regulile de baza ale stabilirii unui contact personal sunt:
e 7zimbifi;
e stabiliti contactul privirii;
e salutati;
e acordati Intreaga atentie;
e percepeti limbajul corpului interlocutorului;
e adaptati-vd la limbajul utilizat de interlocutor; atentie la tonul vocii, pentru ca
,,tonul face muzica”;
e ardtafi cd, necondifionat, respectati si acceptafi persoana, fard sd va preocupe
problemele de rasa, sex, cultura etc.;
e utilizati numele persoanei,
e dovediti-le colegilor respectul pe care li-1 acordati;
e fiti calm si Increzator;
e ingrijifi-va sa demonstrati celorlalti capacitatea dvs. de munca.

Semnele particulare de recunoastere adresate clientului sunt in functie de categoria de

client, precum si in situatia concretd in care se afla:
e un m de afaceri participant la un seminar — va fi primit si tratat ca un client
individual,
o femeie in virsta — lucratorul se va Inclina, ii va vorbi cu calm si o va ajuta;
0 persoana care trebuie sa astepte — i se va oferi o cafea;
un copil sosit impreuna cu parintii — i se va imprumuta o carte;
un fir de asteptare la casierie — Se va stabili un contact vizual cu fiecare dintre cei
care asteapta la rind;
e un client care adreseaza o reclamatie — va fi ascultat cu atentie inainte de a i se
vorbi.
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Semnele de recunoastere adresate colegilor si altor colaboratori pot fi diferentiate dupa
functia pe care o detine persoana careia 1i sunt destinate:
e receptionerul — i se adreseaza cuvinte de apreciere pentru ca intotdeauna creaza
buna dispozitie 1n jurul sau;
o telefonistei — i se vorbeste folosindu-i-se numele;
e furnizorului — este felicitat pentru termenele de livrare;
e patronului — i se multumeste pentru increderea acordata;
e subordonatilor — progresiv, li se deleaga mai multe responsabilitati.
Pe aceasta cale, se asigura nu numai intrefinerea unor bune raporturi de munca, a spiritului de
echipa, increderii, motivatiei, satisfactiei in munca si a bunei dispozitii la intoarcerea acasa, ci si
sentimentul clientului ca personalul formeaza o adevarata echipa.
Clientului i se acorda intreaga atentie atunci cind are o reclamatie. Colaboratorul 1l va asculta, va
nota, se va scuza, 11 va multumi pentru ajutor, se va interesa de amanunte, se va situa de la
inceput de partea sa si 1i va acorda imediat ajutor. Ulterior, lucratorul se va interesa daca totul
este in ordine si va impartasi cu clientul satisfactia reusitei. In acest fel, un client care reclama se
transforma intr-un client satisfacut.

3. Ierarhia functiilor in cadrul unui hotel
Functii si ierarhii profesionale intr-o unitate hoteliera
Functii specifice serviciului front-office

MICA HOTELARIE HOTELARIE MEDIE HOTELARIE MARE
Receptioneri, lucratori | Sefreceptie, Sef recepti
rezervari, telefonista receptioner, - receptioner
telefonista, - lucratori rezervari
concierge, - telefonistd
groom, Sef con...:
comisier, - casier
casier de noapte, - facturier
receptioner de noapte, - concierge
concierge de noapte - groom
- bagajist
- voiturier
- liftier
- responsabili servicii de noapte
- telefonista de noapte
- casier noapte sau receptioner
- concierge de noapte

Functiile specifice serviciului etaj, diferente pe categorii de hoteluri

MICA HOTELARIE HOTELARIE MEDIE HOTELARIE MARE
- camerista - guvernanta Sefa guvernantd are in subordinul
- lenjereasa - cameristd guvernantelor de etaj.
- menajera - valet Guvernanta are in subordine:
- lenjereasa - camerista
- menajerd - valet
- lucrétor intretinere - sefd lenjereasa
- cafegiu - menajerd

- sef serviciu tehnic
- lucrétor intretinere
- cafegiu
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Intr-un hotel de mare capacitate si de categorie superioard ierarhia acestor functii se

prezinta astfel:
Nivelul ierarhic I:
Managerul de varf
General manager(director general)
Executiv manager(director adjunct)
Care au 1n subordine directa:
Nivelul ierarhic I1:
Director de deoartament(compartiment)
Director de cazare
Director de alimentatie(de restaurant)
Acestora li se subordoneaza:
Nivelul ierarhic I11:
Sef de serviciu
Sef serviciu receptie
Guvernanta generala
Bucatar coordonator
Cofetar sef
Sef de sala
In subordinea acestora se afla:
Nivelul 1V:
Personalul de executie
In subordinea sefului receptie (front-office) se afla:
1. Seful de tura care are in subordine:
- receptioneri
- casieri
- telefoniste

2. Seful concierge, care are in subordine:

- lucrétori concierge
- portar de noapte
- sefde hol
- bagajisti
- curieri
- liftieri
- portar
3. Seful rezervari, are in subordine:
- receptioner rezervari
- secretara
- operator xerox
In subordinea guvernantei generale se afla:

1. guvernanta de etaj(supraveghetoarea) care are in subordine:

- cameriste
- valet
2. guvernanta spatii comune si anexe:
- Ingrijitor hol
- garderobier
3. sefa spalatorie:
- spalatorese
4. lenjereasa sefa:
- lenjerese-croitorese
5. decorator florist
6. magaziner
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4. Atributiile personalului departamentelor din cadrul hotelului
Numarul lucratorilor, functiile si atributiile acestora se stabilesc in raport de categoria hotelului,
capacitatea si specificul lui.

Vom diferentia, functie de specificul si locul de desfasurare a activitatii, personalul
departamentului de front—office, personalul departamentului etaj si personalul departamentului
alimentatie.

1. Personalul departamentului de front-office
Aceasta categorie de lucratori hotelieri se identificd si se structureaza in functie de

modul de organizare a acestui departament. Variantele organizatorice sunt prezentate in tab.1

Tip-hotel Compartimente

H. mic Receptie (sau Receptie si punct de vanzare)

H. de Receptie Concierge

capacitate

medie

H. mare, | Rceptie Casa- Centrala Concierge Boutique Etc.
european, facturare telefonica

de sejur

H. Birou Recertie | Casa | Factu- | Tel | Mail Bell Ag | Ghiseu | Inch. | Etc.
american | rezervari rare fax | Infor- | captain | voiaj | bancar | auto-

de mare mation mobile
capacitate

Tab. 1 Variante de organizare a departamentului de front-office

Principalele atributii ale acestei categorii de personal se refera la asigurarea si facilitarea
accesului clientului la serviciile hoteliere. Activitatile care se desfasoara in cadrul acestui
departament, se pot grupa in 4 etape:

1 — activitati care se desfasoara anterior sosirii clientilor in hotel

2 — activitati care se desfasoara la sosirea clientilor

3 — activitati care se desfasoarad pe perioada sejurului

4 — activitati ocazionate de plecarea clientilor din hotel.

In timpul sejurului la un hotel, clientii pot solicita anumite servicii si pot participa la
anumite tranzactii cu hotelul. Acestea, in majoritatea lor, sunt efectuate de catre front-office
(fiecare sector al front-office-ului avand o anumita parte din responsabilitate). In figura
anterioara am prezentat un exemplu de interactiune dintre clienti si diferitele sectoare ale front-
office-ului. In figura amintita cercul mic exprima circuitul clientilor, iar cel mare circuitul
serviciilor hoteliere.

Organizarea acestui departament depinde de cativa factori, Intre care marimea
hotelului, categoria acestuia, tipul de turisti ( la hotelurile destinate, in principal turistilor,
serviciile de informare sunt foarte dezvoltate, in timp ce, in cazul unitatilor care se adreseaza,
intr-o masura importanta, oamenilor de afaceri, se pune accentul pe serviciile de cazare propriu-
zise, sisteme de plata foarte rapide), etc.

Sarcinile personalului front-office-ului

In cele ce urmeaza vom prezenta sarcinile fiecarui sector al front-office-ului, denumirile
si rolurile personalului implicat.

Biroul de rezervari

Personalul biroului de rezervari include:

- managerul de rezervari (sau supervisor-ul de rezervari);

- agentii de rezervari.

Managerul de rezervdri controleaza acest sector si organizeazd programarea
personalului prin rotatie, stabileste si mentine standarde inalte ale serviciilor si ia decizii
referitoare la inchirierea camerelor peste o anumita limita. De exemplu, daca intr-un hotel toate
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camerele sunt ocupate, managerul de rezervari va decide daca va opri sau va continua efectuarea
de rezervari, hotelul devenind astfel suprarezervat (Suprarezervarea se refera la situatia cind
numarul rezervarilor depaseste numarul camerelor disponibile).

In hotelurile de marime mijlocie, acest sector poate sa nu aiba un manager propriu si
supervisor-ul de rezervari se va subordona direct front-office managerului. De asemenea, in
multe hoteluri acest sector de activitate nu exista in mod distinct, rezervarile fiind efectuate de
catre receptioneri.

Supervizor-ul de rezervari, pe lingd preluarea rezervarilor va supraveghea toate
inchirierile de camere efectuate, adresdndu-se managerului cand trebuie luate decizii importante,
de exemplu cind hotelul este plin sau cind cineva solicita o rezervare care nu poate fi acceptata.

Lucratorii de rezervari (sau agentii de rezervari) preiau cererile de rezervare, care pot fi
transmise telefonic, prin fax, posta sau calculator. Ei {in evidenta numarului de camere rezervate
pentru fiecare noapte si Inregistreaza detaliile relevante pentru fiecare rezervare. Ei incearca sa
vinda anticipat serviciile de cazare si roaga clientii sa confirme sau sa-si garanteze rezervarile.
Zilnic, ei prezintd receptiei toate detaliile rezervarilor pentru ziua in curs.

Receptia (front-desk-ul)

Personalul sectorului receptie (sau front desk) poate include:

- managerul de receptie (sau front-desk manager);

- supervisor-ul de receptie(sau front-desk supervisor);

- receptionerii seniori si receptioneri (sau lucratori/agenti de receptie).

Front-desk-ul este controlat de citre managerul de receptie (uneori numit front-desk
manager). Este datoria lui ca hotelul sa realizeze maxim de venituri si cel mai ridicat nivel
posibil de ocupare al camerelor. Tot in responsabilitatea acestuia intra monitorizarea si motivarea
personalului, precum si mentinerea unui standard inalt in relatiile cu clientii. Aceasta va ajuta la
calitatea serviciilor oferite de departamentul front-office, in particular, si de hotel, in general.

Supervisor-ul de receptie are ca responsabilitate specifica functionarea normala a front-
desk-ului. Pe linga aceasta sarcina generala, el organizeaza schimburile de lucru, se ocupa de
reclamatii si de clientii dificili, cu care receptionerul nu reuseste sa se inteleagd. Anuntarea si
primirea clientilor importanti face parte, de asemenea, dintre sarcinile suprevisor-ului de
receptie.

Receptionerul senior raspunde de fiecare schimb de lucru al personalului. El are ca
responsabilitati atribuirea camerelor clientilor, pregatirea in vederea sosirii grupurilor si tratarea
problemelor sau cererilor urgente ale clientilor.

Receptionerii pregatesc sosirea clientilor, ii Tntampina la sosire, efectueaza inregistrarea
lor in documentele hoteliere, le atribuie camerele corespunzatoare si verifica modalitatea de plata
folosita. De asemenea, receptionerii {in evidenta starii fiecarei camere din hotel (ocupata, libera,
curata, murdara sau necorespunzitoare), le furnizeaza clientilor informatii si in multe cazuri
pastreaza cheile camerelor clientilor.

Bagajisti (concierge/serviciul de hol)

Departamentul bagajisti cuprinde un grup larg de personal in uniforma incluzand:

- bagajistul sef de hol (bell-captain/managerul serviciilor de hol);

- portar;

- bagajistii sau bell-boy.

Bagajistul sef de hol are in subordine tot personalul in uniforma al front-office-ului si, in
mod normal, lucreaza la biroul sau aflat in holul principal al hotelului. Printre sarcinile si
serviciile pe care le indeplineste putem enumera:

- controlul personalului in uniforma;

- legatura stransa cu front-office managerul si cu celelalte departamente;

- informeaza clientii despre serviciile oferite de hotel si adresele de interes pe plan

local;
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- preia mesaje si inmaneaza cheile camerelor ( uneori aceaste este sarcina
departamentului de corespondenta si informatii);

- rezervarea biletelor pt. spectacole si confirmarea calatoriilor cu avionul;

- planificarea inchirierilor autoturismelor hotelului;

- rezolvarea problemelor si cerintelor clientilor referitoare la facilitatile recreative
locale.

(Prin traditie, bagajistul sef de hol este persoana care se ocupa de toate cerintele

clientului, chiar si de lucruri cum ar fi o calatorie privata cu avionul).
Alte servicii asigurate de personalul acestui sector sunt prezentate in tabelul urmator.

Personal in uniforma Sarcini

Portari Organizeaza caratul bagajelor, atat pt. clientii
care pleaca, cat si pt. cei care sosesc.
Deschid usile masinilor.

Bagajisti sefi de hol Intampina noii veniti.
Indica adrese.
Cheama taxiuri.

Soferi Duc clientii la si de la aeroport si gara.
Parcheaza autoturismele clientilor.
Bagajisti Fac comisioane si preiau mesaje, atat de la

personalul hotelului, cat si de la clienti, cara
bagajele la si de la camere, intretin curatenia
holurilor.

In hotelurile care nu au personal separat pt. securitate. Securitatea holului hotelului este
in grija personalului in uniforma.

Corespondenta si informatii

Un desk pt. corespondenta si informatii se gaseste, in mod normal, numai in hotelurile
foarte mari.

Sectorul de corespondenta si informatii cuprinde:

- supervisor-ul de corespondenta si informatii;

- lucratorii de la corespondenta si informatii.

Supervisor-ul de corespondenta si informatii raspunde de echipa de lucratori ai acestui
sector, care elibereaza cheile clentilor si le furnizeaza corespondenta si mesajele primite. El
raspunde, de asemenea, de vizitatorii clientilor si informatii despre atractiile pe care le ofera
hotelul sau care se gasesc in zona. Tot el se ingrijeste de asigurarea aprovizionarii cu timbre
postale si articole de papetarie.

In prezent, exista multe hoteluri care au centre de afaceri, care asigura clientilor servicii
de secretariat, telex si fax. Aceste centre degreveaza desk-ul pt. corespondenta si informatii de a
raspunde solicitarilor de informatii ale oamenilor de afaceri si cererile specializate ale acestora.

Magazinul sau chioscul hotelului, unde se vand carti, reviste, articole de cosmetica, etc.,
in general nu face parte din front-office. Totusi, in hotelurile de marime medie, se pot vinde
unele articole marunte de catre personalul front-desk-ului.

Telefoane

Personalul din acest sector include supervisor-ul de telefoane si operatorii telefonici,
atat pt. operarea de zi, cat si pt. cea de noapte.

Supervisor-ul de telefoane si operatorii telefonici trateaza toate convorbirile care sosesc
si pleaca de la centrala telefonica a hotelului. Este necesar ca personalul din acest sector sa aiba
abilitati de comunicare si lingvistice. Aceasta furnizeaza deseori, prin telefon, informatii
generale despre diverse subiecte, precum starea vremii in alta tara sau atractiile pe care le poate
oferi hotelul. El face legatura pt. convorbirile internationale si efectueaza apelurile de trezire la
cererea clientului. De asemenea, opereaza sistemul de paging al hotelului, care asigura serviciile
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de comunicatii pt. anumiti membri ai personalului si managementului hotelului, care prin natura
muncii lor nu se afla intotdeauna in birou. Un rol vital al departamentului telefoane este de a
activa ca un centru de comunicatie in cazurile de urgenta (incendiu, etc).

Lucratorii de relatii cu clientii

In hotelurile mari, se intampla deseori sa existe un contact foarte redus intre clienti si
alti membri ai personalului, in afara de receptioneri si bagajisti. In astfel de hoteluri, lucratorii de
relatii cu clientii, uneori, au rolul de a incerca sa creeze o atmosfera de preocupare sporita a
hotelului fata de clienti.

Lucratorii de relatii cu clientii, de obicei, au un birou in holul principal al hotelului.
Principala lor responsabililtate este sa le dea clientilor sentimentul ca sunt bineveniti si sa le
asigure servicii personalizate, deseori acest lucru realizandu-se discutand cu clientii care
calatoresc singuri sa care ar putea sa se simta singuri intr-un oras strain. Acesti lucratori se
ocupa, de asemenea, de problemele si plangerile clientilor si se implica intotdeauna in situatiile
cand un client are nevoie de un doctor sau pur si simplu nu se simte bine.

In plus, se ocupa de VIP-uri si de clientii traditionali prin verificarea pregatirii
camerelor lor si insotirea lor la sosire.

Casierul front-office-ului

Personalul care face parte din casieria front-office-ului include:

- supervisor-ul casier;

- casieri.

Supervisor-ul casier este integral raspunzator pt. toate lichiditatile financiare si
modalitatile de plata ale clientilor, precum si pt. supravegherea lucrului casierilor front-office-
ului.. Asa precum am mai mentionat, in unele hoteluri casierii front-office-ului se subordoneaza
mai degraba managerului de conturi decat front-office managerului.

Casierii  front-office-ului sunt responsabili pt. deschiderea si lichidarea conturilor
clientilor rezidenti. Ei verifica daca toate serviciile sunt trecute in nota de plata a clientilor si
daca sunt procesate corespunzator. Casierii front-office-ului  administreaza si sistemul
depozitelor in seiful de valori al hotelului. In hotelurile care au clienti straini, acest casieri
asigura si serviciul de schimb valutar.

Centrul de afaceri

In ultimii ani, camenii de afaceri se asteapta ca hotelurile sa asigure o gama variata de
dotari si servicii, care sa le satisfaca nevoile specifice. Gama serviciilor de acest gen include: fax,
fotocopiere si activitati de secretariat. Oamenii de afaceri pot solicita servicii de traducere si
interpret, precum si inchirierea de echipamente, cum ar fi computere, laptopuri, telefoane mobile,
dictafoane, etc. Amenajarea de sali pt. intalniri private se afla, de asemenea, printre sarcinile
personalului centrului de afaceri. Daca hotelul are multi clienti care nu vorbesc engleza, atunci
este necesara prezenta secretarelor care vorbesc mai multe limbi.

Night-auditorul

Front-desk-ul poate fi deservit de o echipa separata de lucratori pe timpul noptii sau,
mai putin intalnit, deservirea acestuia se poate realiza prin schimburi de lucru.

Activitatea front-desk-ului pe timpul noptii este relativ redusa, noaptea fiind, de obicei,
perioada cand se proceseaza diverse documente si se verifica rezultatele diferitelor operatiuni
efectuate; aceste activitati sunt cunoscute sub numele de audit. Printre sarcinile auditului se
numara:

- verificarea si completarea conturilor clientilor si ale hotelului;

- bilantul veniturilor hotelului

- efectuarea de statistici si rapoarte pt. management privind veniturile hotelului.

In trecut, cele mai multe dintre sistemele folosite pt. efectuarea operatiunilor de cont si
casierie erau manuale. Odata cu introducerea sistemelor computerizate, cea mai mare parte a
activitatilor se realizeaza de catre computere pe intreg parcursul zilei. Astfel, nevoia de angajati
pt. operatiile de cont si de audit este redusa si se simplifica sarcinile personalului night-auditului,
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care va avea sarcina de a verifica totalitatea inregistrarilor efectuate in cursul zilei, de a tipari si
colectiona rapoartele si statisticile de venituri ale hotelului, obtinute de la calculator. Ocazional,
personalul poate completa manual diverse rapoarte.

Una dintre sarcinile cele mai importante a acestei categorii de lucratori este back-up-ul
sistemului de computere. Aceasta implica efectuarea de copii ale tuturor fisierelor din
computere. In cazul caderii sistemului, va fi disponibila o copie a fisierelor si inregistrarilor din
calculatoare.

Lucrul in schimburi

Personalul departamentului front-office isi desfasoara activitatea normala in sistem 40
ore/saptamana, sau 5 zile de lucru Intr-o saptdmana. Aceasta inseamna ca un lucrator de la front-
office nu se poate astepta sa aiba fiecare week-end liber. Programul zilnic de lucru poate arata
astfel:

- schimbul de zi 7.00 — 15.00

- schimbul de seara 15.00 — 23.00

- schimbul de noapte 23.00 — 7.00.

Pt. rezolvarea diverselor probleme care apar la predarea schimbului, de obicei se rezerva
un timp de 15 minute.

Biroul rezervari are un program putin diferit, respectiv 9.00 — 18.00, iar in week-end, de
reguld, personalul biroului este liber. Acest program tine cont de programul de lucru obisnuit, al
firmelor, respectiv de la 9.00 — 17.00. Daca se fac rezervari in afara acestui interval orar, ele sunt
preluate de ceilalti lucratori ai front-desk-ului.

Multe hoteluri opereaza avand ca baza ora 12.00, la care se efectueaza, de obicei, check-
out-ul. Aceasta inseamna eliberarea camerelor de catre clienti in ziua plecarii, la ora 12 a.m.
Daca acestia doresc sa-si pastreze camera mai mult timp (de ex. pana la ora 18.00), ei vor trebui
sa plateasca 50% din tariful unei zile de cazare; acest lucru, de obicei, ramane san fie hotarat de
catre managerul de receptie. In cazul cand clientii elibereaza camerele, dar nu doresc sa
paraseasca hotelul pana dupa-amiaza tarziu, ei pot solicita pastrarea bagajelor in hotel.

Cateva diferente de structurare a personalului din hotelurile europene

In cadrul hotelurilor organizate dupa modelul european exista cateva diferente privind
structura personalului. Facem mentiunea ca, cel mai adesea, sunt diferente in ceea ce priveste
denumirea sau titlul functiei si nu diferente privind continutul activitatii desfasurate de diverse
categorii de personal. Mentionam, de asemenea, ca tot ceea ce am prezentat anterior, reprezinta
modelul de structurare a personalului in cadrul hotelurilor de tip american.

In hotelurile europene exista un sector distinct al front-office-ului, denumit concierge in
cadrul caruia postul cheie este lucratorul concierge. Acesta sta la dispozitia clientului in tot
timpul scurs intre momentul cand i se atribuie camera pana cand achita nota de plata (evident ca
nu este vorba de una si aceeasi persoana, ci de mai multe persoane care indeplinesc functii
diferite).

In fapt, activitatea acestuia incepe inaintea sosirii clientului in hotel, cu trierea
corespondentei sositd la hotel, continud cu intdmpinarea clientului la aeroport, gara, de unde este
preluat cu autoturismul sau microbuzul hotelului, deschide portiera autoturismului, si se incheie
cu scoaterea din garaj a autoturismului clientului sau procurarea unui taxi, incarcarea bagajelor,
transferul la aeroport sau gard cu masina hotelului, precum si reexpedierea corespondentei
primite dupa parasirea hotelului.

Acest lucrator se afla in spatele front-desk-ului, in general, in partea dreapta a acestuia,
in situatiile cand existd un front-desk unic. El ofera cele mai diverse informatii solicitate,
inmaneaza si primeste cheia camerei, realizeaza rezervarile pentru bilete de spectacole, mijloace
de transport, etc, primeste reclamatiile clientului. Este posibil ca si lucratorul concierge sa
efectueze plati in contul clientului, de ex. plata biletului la teatru. El intocmeste, in aceasta
situatie, un bon de cheltuieli, cu semnatura clientului, iar in schimbul acestuia casieria elibercaza
suma solicitatd. Simultan, casieria incarca fisa clientului cu suma respectiva.
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In cadrul serviciului concierge exist, in principal, urmitoarele functii :

- sef concierge

- asistent concierge

- lucrator concierge de noapte

- paznic de noapte

- postas

- sofer

- Insotitor sau ghid de transfer, pe masinile hotelului

- voiturer — duce si aduce autoturismul clientului in si din garaj

- portar

- bagagist

- garderobiera

- comisionar, etc.

Asa cum reiese din enumerarea functiilor din cadrul serviciului concierge, in sistemul de
organizare al hotelurilor europene, acest serviciu include si serviciul de hol si serviciul posta-
informatii. In organizarea unui hotel american, aceste doui compartimente functioneaza in mod
distinct.

Cea de-a doua diferenta majora se intalneste in organizarea casieriei front-office-ului. In
primul rind, in hotelurile europene facem distinctia intre lucratorul casieriei care se ocupa cu
activitatile de facturare si cel care realizeaza operatiunile de casa. In al doilea rand, in aceste
hoteluri europene distingem doua functii de conducere in cadrul compartimentului , respectiv
seful casierie si credit-managerul. Seful casier are responsabilitatile supervisor-ului casier, pe
cand credit-managerul este o functie distincta, utilizata numai in hotelurile mari si care raspunde
la intrebarea ,,are clientul bani sa plateasca sau nu?”, si are ca principale atributii:

- verificd valabilitatea cardurilor, ia legdtura cu organul emitent,

- stabileste valoarea maximala a notei de plata,

- stabileste numarul maxim de zile de creditare pt. sejururile mai lungi,

- decide prin semndturd, asupra acceptarii sau refuzului unui cec de calatorie( in caz

de suspectare a neconcordantei semnaturii), sau a unui cec bancar pt. care nu exista
care carte de garantie.

2. Personalul departamentului etaj

In cadrul departamentului etaj (Housekeeping) se desfasoard activitati de intretinere,
amenajare si curdtenie zilnicd a spatiilor de folosinta individuald (camere) si comuna (culoare,
holuti, etc.), asigurandu-se, totodata, si prestarea unor Servicii complementare cu specific de etaj.
Functiile $i numarul posturilor departamentului etaj sunt determinate de capacitatea si categoria
hotelului.

Functiile specifice acestui departament hotelier sunt prezentate in tabelul 2.

Tabelul 2 Functiile specifice departamentului etaj, diferentiate pe categorii de hoteluri

Mica hotelarie

Hotelarie medie

Mare hotelarie

Camerista

Lenjereasa
Echipier de curdtenie sau
Menajera

Cafegiu

Guvernanta
Camerista
Valet

Lenjereasa
Echipier de curdtenie sau
Menajera

Lucrator intretinere
Cafegiu

Sefd guvernanta
Guvernanta
Camerista

Valet

Sefa lenjereasa
Lenjereasa
Echipier de curdtenie
Menajera

Sef serviciu tehnic
Lucrator intretinere
Cafegiu
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Cu exceptia guvernantei generale (supraveghetoare-sefa, sef serviciu exploatare hotel,
Executive Housekeeper), personalul de etaj poate sd nu fie salariat al hotelului, apelandu-se la
serviciile unei Intreprinderi specializate.

Functia specificd a departamentului etaj este aceea de cameristd (Housekeeper). In unele
hoteluri fara restaurant, cameristelor le revine si servirea micului dejun. Ele sunt permanent la
dispozitia clientilor, pentru serviciile complementare (tabelul 3).

Tabelul 3 Sarcinile specifice functiilor guvernanta generald, guvernanta de etaj si cameristi

Guvernanta generala Guvernanta de etaj Camerista
Gestiunea  produselor de| Prezenta la  guvernanta | Prezenta la  guvernanta
primire generala generala
Gestiunea  produselor de | Deschiderea oficiilor Primirea sarcinilor
intretinere Organizarea muncii | Controlul camerelor libere —

Gestiunea minibarurilor
Decoratiuni florale
Planificarea curateniei
Controlul lucrarilor
Controlul prezentei
Bugetul abual
Obiectele uitate
Pregatirea profesionala

cameristelor
Distribuirea cheilor
Controlul camerelor libere
Controlul spatiilor de uz
intern
Controlul camerelor aranjate

Semnalarea camerelor
pregatite pt. inchiriere la
receptie

Contactarea serviciului
tehnic

Lenjeria clientilor
Controlul inventarului

Controlul lenjeriei si
produselor de primire
Controlul curateniei

carucioarelor si oficiilor
La nevoie, aranjeaza camere
Inapoiaza cheile la
guvernanta generala
Inchiderea
Asigurd formarea lucratorilor

raport

Aranjeaza camerele
Curata grupurile sanitare
Trimite lenjeria clientilor
Schimba lenjeria hotelului
Curata culoarul

Curata oficiul

Pregateste caruciorul
Urmeaza strict programul

lucru

Obiectele uitate

de

Valetii — in hotelurile vechi — lucreaza cu cameristele in echipa. Lor le revine stergerea
geamurilor, stergerea si aspirarea prafului, iar cameristelor schimbarea lenjeriei i aranjarea
patului, ca si curitenia grupului sanitar. In hotelurile moderne, valetii au ca atributii curdtenia
periodicd a geamurilor, a covoarelor si mochetelor, in acest caz ei fiind mai putin numerosi decat
cameristele. De asemenea, le poate reveni Iintrefinerea si amenajarea spatiilor comune,

transportul mobilelor, aranjarea s

alilor de banchete (tabelul 4).

Tabelul 4 Sarcinile functiilor guvernanta spatii comune si echipier (valet)

Guvernanta spatii comune

Echipier

Prezenta la guvernanta generala
Deschiderea oficiilor
Organizarea muncii echipierilor
Controlul spatiilor comune
Controlul spatiilor de uz intern
Contactul cu receptia

Contactul cu serviciul tehnic

Prezenta

Curata subsolul
Mochetele

Curata mezaninul
Scara, usile cu geam
Curata scrumierele
Curata holul de primire
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Programarea curateniei
Inventarele

Grupurile sanitare comune
Lenjeria (de coborat si urcat)

Reglementeaza problemele Vestiarele
Asigura formarea lucratorilor Parcarea
Obiectele uitate Birourile

Inlocuieste guvernanta generala

Calcatoria priveste intretinerea hainelor clientilor. Tendinta este nsa ca, in tot mai mare
misurd, clientului si i se ofere posibilitatea de a-si satisface pe cont propriu, nevoi mirunte : In
camere sunt instalate prese pt. pantaloni, la nivelul camerei exista un sistem autonom de trezire a
clientilor, cu comandd din partea acestora, pe holuri sunt dispuse masini pt. lustruirea
incaltdmintei, eventual automate pt. bauturi, etc.

Guvernanta generald ( guvernantd sau supraveghetoare intr-un hotel mic) isi asuma
responsabilitatea intregului serviciu, respectiv curdfenia, lenjeria, precum si alegerea uniformei
intregului personal al hotelului. De altfel, perceptia functiei trebuie sa fie aceea de ,,stdpana
casel”, sau intendentd. Tot ea ar trebui sa coordoneze activitatea spaldtoriei, serviciul de baby-
sitter, organizeaza inregistrarea obiectelor uitate la hotel si alege ornamentele florale din intregul
hotel.

Dupa aranjarea ,,a blanc”, guvernanta de etaj (guvernanta unica, in cazul hotelurilor mai
mici), va efectua controlul fiecarei camere, urmarind starea de curatenie si functionarea
echipamentelor. Totodata, verificd prezenta in camere a produselor de primire. Periodic,
guvernanta procedeazad la inspectia camerelor — o verificare mai temeinica — urmarindu-se
indeosebi, starea peretilor, pardoselelor, instalatiilor si mobilierului. Cu acest prilej, se
intocmeste un document scris, in care isi au originea sarcinile de remediere care revin
departamentului intretinere (tehnic).

3. Personalul departamentul alimentatie
3.1 Personalul din bucatarie

In marile hoteluri, echipa fiecarei bucatirii este coordonata de seful bucitar (bucatar-sef,
de regula, lucrator gestionar). Seful bucatar se subordoneaza atat directorului de restaurant (sef
de restaurant, restaurant — manager) — din punct de vedere al disciplinei muncii — cat si
bucatarului-coordonator — din punct de vedere al activitatii bucatariei. Prin urmare, intr-un mare
hotel poate sa existe un bucatar-coordonator, un sef cofetar, cate un director pt. fiecare restaurant
si cate un sef bucatar pt. fiecare bucatarie. Seful bucatar asigura planifivarea meniurilor si listei —
Meniu, previzioneaza comenzile, organizeazd munca intregii echipe a bucatariei si controleaza
calitatea preparatelor.

Functiile s1 numarul personalului se diferentiazd dupa capacitatea si nivelul de incadrare
al restaurantului (tabelul 5).

Tabelul 5 Functiile specifice bucatariei, diferentiate pe categorii de restaurante

Capacitate redusa
Confort scazut

Capacitate medie
Confort mediu

Capacitate sporita
Confort inalt

Capacitate mare
Lux

Sef bucatar
Bucatar

Lucrator bucatarie
Ajutor bucatar

Spalator

Sef bucatar

Sef partida
Lucrator bucatarie

Spalator

Sef bucatar
Adjunct-sef bucatar

Sef partida
Lucrator bucatarie
Ajutor bucatarie

Argintier-spalator
pahare

Spalator spacializat
Spalator

Sef bucatar
Adjunct-sef bucatar

Sef partida
Lucrator bucatarie
Ajutor bucatar
Administrator

Spalator specializat
Spalator
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| Intretinere

| Intretinere

| Intretinere

| Intretinere

Personalul salonului de servire

Similar celorlalte servicii, structura pe functii a brigazii de servire, ca si numarul de
posturi, variaza in functie de tipul restaurantului, categoria de Incadrare si numarul de locuri la

masa (tabelul 6)

Tabelul 6 Functiile specifice servirii, diferentiate pe categorii de restaurante

Capacitate redusa

Capacitate medie

Capacitate sporita

Capacitate mare

Prim-maitre d’hotel

Sef de rang
Chelner

Prim-maitre d’hotel
Maitre d’hotel de rang
Sef de rang

Chelner

Pivnicer
Lucrator oficiu

Casier

Lucrétor de etaj
Somelier de etaj
Prim-maitre d’hotel
Maitre d’hotel de rang
Sef de rang

Chelner

Pivnicer

Lucrator oficiu
Intretinere restaurant
Casier

Lucrator cantina
Lucrator vestiar

Confort scazut Confort mediu Confort inalt Lux
Responsabil bar Responsabil bar
Sef barman Sef barman Sef barman
Barman Barman Barman Barman
Lucrator bar Lucrator bar Lucrator bar
Maitre d’hotel
Maitre d’hotel etaj banchete
Sef de etaj Maitre d’hotel etaj
Chelner de etaj Chelner de etaj Sef de etaj

Chelner de etaj
Lucrator de etaj
Somelier de etaj
Prim-maitre d’hotel
Maitre d’hotel de rang
Sef de rang

Chelner

Somelier

Pivnicer

Lucrator oficiu
intre‘;inere restaurant
Casier

Lucrator cantina
Lucrator vestiar

Intr-un mare hotel cu mai multe restaurante, buctarii, baruri, asa cum exista un bucatar-
coordonator, se creazd un post de maitre d’hotel — coordonator si un alt post de barman —
coordonator. Fiecare isi asuma coordonarea activititilor aferente la nivelul intregului hotel.

Maitres d’hotel (sefi de sald) sunt subordonati, deopotriva, directorului de restaurant si

celui care ocupa postul de maitre d’hotel coordonator. Deci, directorul de restaurant are in
subordine atdt seful bucatar, cat si pe maitres d’hotel, in principiu, unul pt. fiecare salon si
fiecare tura (schimb). Atributiile unui maitre d’hotel sunt legate de primirea clientilor, instalarea
lor la masa, luarea comenzii, coordonarea formatiei de servire.

Subordonatii directi ai celui care ocupa postul de maitre d’hotel sunt sefii de rang.
Fiecare sef de rang este responsabil al unei parti din salonul de servire (3 — 5 raioane), in acelasi
timp putand sa-si asume atributiile unui maitre d ‘hotel.

Fiecare raion — 16-24 locuri, in medie, este incadrat cu un chelner (ospatar). Ei sunt
insdrcinati cu efectuarea propriu-zisd a serviciului la masa. Un chelner specializat in efectuarea
serviciului la gheridon se numeste transator.

Picolii ( ajutori de ospatari) asistd chelnerii in efectuarea serviciului, toarna in pahare,
debaraseaza.

Somelierul are in grija alegerea si stocarea vinurilor (soiuri, podgorii, ani de productie).
in salon, somelierul recomandai si orienteazi alegerea vinurilor de catre clienti si tot el asigurd
efectuarea serviciului
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Pentru primirea clientilor, unele restaurante folosesc o functie de hostess (hotesse).

Room-service-ul este efectuat de catre o echipa de chelneri de etaj care este dirijata de
un coordonator room-service (room-service manager). Acestei echipe I se alatura dispecerii, care
receptioneaza si transmit comenzile telefonice ale cliengilor. De la caz la caz, servirea se
efectueaza de la nivelul oficiului room-service sau de la sectii — bucatarie, bar de serviciu

Serviciul stewarding din subordinea sef-steward-ului (sef sectie inventar) regrupeaza —
in marile hoteluri — activitatile de aprovizionare, stocare si intretinere a inventarului de servire al
restaurantelor, precum si curatenia spatiilor aferente alimentatiei. Spalatorii pot avea atributii de
argintier, veselier, spalator tacamuri, utilaje de bucatarie.

Potrivit nomenclatorului de functii aplicat in Romania, Tnainte de 1989, din structura
formatiilor de servire faceau parte urmatoarele functii :

- sef de unitate (director restaurant)

- ospatar principal (sef de sald),

- barman

- ospatar,

- muncitori necalificati : - ajutor de ospatar

- garderobiera-lenjereasa
- portar-usier.

3.3 Personalul barurilor

In cazul mai multor baruri care functioneaza in cadrul hotelului, se creaza un post de
barman-coordonator, direct subordonat directorului de alimentatie. Barmanul-coordonator
dirijeaza activitatea sef barmanilor, acestia din urma coordonand- fiecare la nivelul unui bar-
activitatea formatiei de lucru respective. Functia specificd este aceea de barman. Servirea si
consumul la tejgheaua-bar nu exclud serviciul la masa si, deci, prezenta in formatia de lucru a
chelnerilor. Daca pt. salonul de servire sunt preferati chelnerii barbati, adesea, in baruri, sunt
incadrate chelnerite.

Vanzarea bauturilor in camera se realizeaza prin intermediul minibarurilor (frigidere-
bar) din camere. Potrivit normelor existente, este obligatorie echiparea cu minibaruri frigorifice a
camerelor din hotelurile de 3*-5* Pe minibar, la indeména, este amplasata lista produselor, cu
precizarea stocului si pretului unitar. Zilnic, stocul este reantregit. Aprovizionarea minibarurilor
trebuie sa fie pendinte de room-service. Sticlele sunt de capacitate mica, pt. a fi eliminat riscul de
a nu fi consumat continutul in totalitate. Pt. verificarea consumului pot fi create posturi de
controlori.

Au fost puse la punct si sisteme automate de inregistrare §i control. O prima solutie : de
la un terminal portabil, cu tastatura sau creion optic, cu care sunt citite codurile cu bare, prin
impulsuri telefonice, informatia cu privire la consum este transmisd de catre controlor la unitatea
centrald direct din camerd. Suplimentar, la exteriorul minibarului sau chiar camerei, poate fi
instalat un semnalizator, care sa indice daca frigiderul a fost deschis sau nu. Un astfel de sistem
de detectie si semnalizare evitd verificarile complete. O a doua solutie constd in construirea
minibarului dupa principiile distribuitorului automat. Pt. obtinerea unui produs anume, clientul
urmeaza sa actioneze butonul corespondent, ceea ce va antrena si transmiterea informatiei la
unitatea centrald si debitarea figei de cont a clientului. A treia solutie constd in inregistrarea
consumului pe baza asezirii produselor in minibar in contact cu un sistem de detectori. In egala
masura, detectarea consumului se poate face cu celula fotoelectrica. O temporizare de cateva
secunde lasa clientului posibilitatea sa se razgandeasca si sa reageze bautura in minibar.
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Unitatea de continut 8: Comercializarea serviciilor hoteliere
8.1 Modalititile de comercializare a serviciilor hoteliere.

8.2 Tratarea cererilor de rezervare.

8.3 Activitatea promotionala desfasurata la nivelul hotelului.
8.4 Comportamentul personalului.

1. Modalititile de comercializare a serviciilor hoteliere.

Serviciile de cazare reprezintd baza ofertei hotelurilor, nu numai pentru ca de cazare se leaga
insusi sensul existentei lor ci si pentru ca reprezintd mai mult de jumatate din totalul incasarilor,
reprezentand serviciul cel mai profitabil (in medie, peste 70% din totalul profitului). Serviciile de
cazare se vand fie:

o direct, catre beneficierul platitor (persoand fizicd sau juridicd), la hotel (canal de

distributie direct). Rezervarile directe sunt cele de care se ocupa direct hotelul;

o indirect prin intermediari (canal de distributie scurt, intermediari putdnd fi agentia de

turism, biroul de rezervari, societatea de reprezentare, site de rezervate, etc).

Vanzarea personald reprezinta expresia actiunii fortelor de vanzare considerate o
componenti a sistemului de comunicatie promotionali. In activitatea pe care o desfisoara, forta
de vanzare poate utiliza o serie de mijloacele de lucru printre care: material fotografic
demonstrativ, schite ale salilor de reuniuni, foi volante cu tarifele serviciilor, meniuri, conditii de
rezervare, conditii generale de vanzare pentru grupurile organizate prin agentiile de turism,
contracte-cadru, etc.

Fisierul clientilor sta la baza actiunilor de vanzare ale serviciului marketing-vanzari, fiind
indispensabil in etapa selectiei clientilor si a intermediarilor. Acest instrument de lucru face
posibila organizarea si realizare a diverse actiuni de comunicatie.

Fisierul clientilor reprezinta unul dintre cele mai importante mijloace de lucru, necesar
pentru personalizarea primirii §i a serviciului oferit lucru care poate suprinde placut clientul.
Fisele (fisiere)-clienti sunt denumite si cartoteci (in Elvetia), cardex (in Franta), quest
history file (in America), card index (in Marea Britanie) si cuprind elemente de identificare, date
privind durata sejururilor petrecute, serviciile solicitate de client fiind esentiale in realizarea
unor prestatii perfecte, in selectia clientilor sau a intermediarilor, in realizarea unor contacte
viitoare §i chiar in securizarea bonurilor hoteliere, in fidelizarea clientilor in cadrul unor
actiuni de marketing.
Agentii de vanzari (fortele de vanzare) intreprind demersuri pe langa:
o Intreprinderile potential cliente — existind doud categorii principale de clienti: cei care
calatoresc pentru afaceri si beneficiarii voiajelor incentive;
o Agentiile de turism turoperatoare;
o Agentiile de turism;
o Manifestdrile expozitionale.

Departamentului de marketing-vdnzari ii revine prelucrarea comenzilor de rezervare de grup
iar inregistrarea comenzilor pentru toate categoriile de rezervari (individuale si de grup) se face
de catre biroul de rezervari din cadrul serviciului front-office al departamentului de cazare.
hotelurilor si realizarea rezervarilor. Aceste sisteme sunt de trei tipuri:

+ Sistemele de informare — ce functioneazi ca banci de date si de unde clientul poate

solicita si primi informatii mai detaliate in scris sau prin posta electronica;

+ Sistemele de disponibilitate — ofera informatii cu privire la starea de liber sau complet

ocupat a unui hotel la un moment dat;

+ Sistemele de rezervare computerizatd — ce prezintd situatia camerelor sau locurilor

disponibile si a celor deja rezervate/inchiriate.
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Sistemele de rezervare propriu-zise pot fi:

» Sistemele de rezervare specializate (sisteme de rezervare in retea, afiliate) — organizate ca
sisteme proprii ale marilor grupuri sau lanfuri hoteliere, acestea dispunand adesea de
birouri de rezervari (fiecare hotel in parte poate sa functioneze si ca birou de rezervari).
Astfel, la acest tip de sistem participd toate hotelurile care apartin unui lant hotelier.
Pentru obtinerea informatiilor sau rezervarea unei camere este suficientd stabilirea
legaturii telefonice cu cel mai apropiat birou de rezervari din cadrul sistemului. Aceasta
inseamnd ca un client poate rezerva o camera in avans, apeland la oricare hotel care
apartine aceluiasi grup.

» Sistemele globale de distributie (cunoscute sub denumirea de GDS — Global Distribution
System) — create de catre companiile aeriene, fiind utilizate, de regula, de agentiile de
turism si societafi si, in mult mai mica masura, de catre clienti pe cont propriu. Include
informatii referitoare la toate categoriile de servicii turistice. Cel mai mare sistem de
rezervare de acest tip este Amadeus Global Travel Distribution, urmat de Sabre, Galileo-
Apollo.

» Societati independente ce incheie contracte cu hotelurile interesate, fondatorii fiind
reprezentati de mai multe lanfuri independente de mici dimensiuni sau hoteluri
importante ori chiar o societate informaticd, crednd un sistem de rezervare in spatiul
virtual. Unele societdti, pe langa activitatea de rezervare si deci de intermediere a
vanzarilor, 1si asuma si activitatea de comunicatie promotionald desfasuratd in favoarea
hotelului pe anumite piete, aceasta fiind specificul societdtilor de reprezentare.
Societdtile de reprezentare se angajeaza sa realizeze publicitatea in avantajul hotelurilor,
sd prospecteze piata si sa intermedieze vanzarile avand un rol deosebit de important in
cazul hotelurilor amplasate la mari distante fata de clienti. Acestea pot fi remunerate prin
comision, exprimat printr-o cota procentuala (5-10%) din cifra de afaceri obtinuta pe
relatia respectiva.

Reprezentare ar putea fi considerata promovarea si intermedierea realizatd de multitudinea de

site-uri de rezervare.

Inafara rezervirii serviciilor hoteliere, una dintre modalititile particulare de vanzare este
reprezentatd de vanzarea directd la receptie, in cazul unui client fara rezervare, care solicitd o
camerd (,,walk in”). Atitudinea receptionerului in acest caz este sd vind In intdmpinarea
va propune clientului 2-3 camere, la tarife diferite, observandu-i reactia si orientandu-1 alegerea
catre tariful pe care este dispus si-l pliteascd si nu pe tariful cel mai scizut. in situatia
mentionata metodele de vanzare sunt urmatoarele:

e cvitarea precizarii tarifului de cétre agentul de vanzari sau de catre receptioner, daca

potentialul client nu intreaba;

e  take it or leave it”;

e vanzarea cu rabat;

e vanzarea ,la bazar”, cu negociere.

Asa cum am mentionat mai sus, vanzarea serviciilor hoteliere se poate realiza si indirect prin
intermediar. Din categoria intermediarilor fac parte:

v’ Agentia de voiaj propriu-zisi (detailistd). In aceasta situatie hotelierul trebuie s aleagi

acele agentii care ii reprezinta corect imaginea;

v' Agentiile organizatoare de conferinte;

v' Agentiile turoperatoare — intreprinderi turistice comerciale, specializate in crearea de
voiaje forfetare - voiaje organizate dupa un program detaliat, cuprinzand un ansamblu
mai mult sau mai putin complex de prestatii turistice, pentru un pret fix, determinat
dinainte.

Agentiile cu activitate de receptiv (incoming);
Societatile de autocare;

AR
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Companiile aeriene;

Ciile ferate;

Societatile de reprezentare;

Site-urile de rezervare;

Cluburile automobilistice.

Lucrul cu intermediarii genereaza pentru un hotelier mai multe avantaje:

e atragerea de clienti de pe piete indepartate;

e atragerea de clienti in perioadele de afluenta slaba;

e atragerea de clienti noi.

Inconvenientele si riscurile lucrului cu intermediarii:

= acordarea de catre hotelier a unor tarife preferentiale sau comisioane ceea ce conduce la
reducerea tarifului mediu real;

» informarea deficitara a clientului, urmare a necunoasterii in detaliu a ofertei;

= plata cu intarziere, in principiu la un interval de timp dupa ce sederea clientului a luat

sfarsit, si chiar riscul de neplata.

AN NN

2. Tratarea cererilor de rezervare.

Rezervarea constituie prima secventa a contractului hotelier ce se incheie prin formularea
unei cereri de rezervare si prin acordul dat de catre hotelier. Prin activitatea de rezervare se
intelege oprirea sau retinerea unui anume spatiu de cazare in cadrul hotelului pentru un anumit
numdr de persoane pe o perioadd datd. Rezervarea consemnatd intr-un document atrage dupa
sine urmatoarele obligatii:

» pentru hotelier — punerea la dispozitie, la data prevazuta, a spatiului de cazare in numarul

si structura convenita, conform standardelor de clasificare;

» pentru client sau intermediar (contractant) — plata tarifului prevazut.

Nerespectarea conditiilor convenite de catre o parte sau de catre cealalta atrage dupa sine
raspunderea materiald. In situatia in care hotelul nu asigura clientului rezervarea pentru care si-a
dat acordul si nu-1 anunta din timp in legatura cu aceasta situatie, este obligat sa-i asigure cazare
similard la un alt hotel si sa achite toate diferentele de tarif impreuna cu alte cheltuieli care survin
din aceasta situatie.

Este necesara acordarea unei atentii deosebite procesului rezervarii datorita faptului ca
acesta ofera clientilor prima impresie despre hotel si vinde principalul serviciu al hotelului,
cazarea. Pentru functionarea eficienta a sistemului de rezervari este necesard stabilirea unor
proceduri de prelucrare a cererilor de rezervare iar informatiile trebuie s fie completate si
actualizate in timp util pentru ca sistemul sa fie capabil sd transmitd confirmari.

Cererea de rezervare poate sd parvina la hotel prin urmatoarele mijloace:

e verbal (telefonic sau direct la receptie);

e scris (scrisoare, telegrama, fax, telex, comanda);

o format electronic.

Principalele activitati ocazionate de procesul de rezervare sunt urmatoarele:

% Primul pas in procesul rezervarii este reprezentat de preluarea cererii de rezervare si

obtinerea de informatii despre sederea preconizata de client. Informatiile pe care agentul

de rezervari trebuie sd le obtind de la client pentru a raspunde prompt, afirmativ sau
negativ, sunt referitoare la identificarea clientului, data sosirii, durata sederii, timpul si
numarul camerelor solicitate, numarul de persoane si date asupra tuturor serviciilor
solicitate.

¢ Dupad obtinerea informatiilor de la client despre durata preconizatd a sederii urmatorul
pas in procesul rezervarii este realizarea verificarii daca la data indicata tipul de cazare
solicitat este disponibil.
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Acceptarea unei cereri de rezervare si inregistrarea ei in planning-ul de rezervari se face dupa

ege v,

prin care se asigura gestiunea si controlul activitétii de rezervare de catre hotelier.
Disponibilitatea pentru un anumit tip de camera poate fi totala, partiala sau nula:

O

O

o)
In

la o ,,datd deschisa” (disponibilitate totald) — cererile de rezervare pot fi acceptate fara
restrictii;

la o ,,data inchisa” (disponibilitate partiala) — cererile de rezervare sunt acceptate daca
data inchisa se gaseste in cursul unui sejur de mai multe zile, cu conditia ca ziua de sosire
sd corespunda unei date deschise;

la 0 ,,data blocata” (disponibilitate nula) — nici o cerere de rezervare nu poate fi acceptata.
orice sistem de rezervare, este esentiald pastrarea unei evidente stricte a numadrului

rezervarilor pentru a nu se ajunge la suprarezervare. Suprarezervarea apare atunci cand un hotel
acceptd mai multe rezervari decat numarul de camere de care dispune.

Multe hoteluri practica intentionat suprarezervarea (overbooking), pentru a asigura
rezervarea completd a spatiilor de cazare. Indiferent daca suprarezervarea se practica intentionat
sau nu, hotelurile trebuie sa aiba un sistem de verificare a disponibilului de camere.

*
L X4

Dupa ce s-a verificat daca sunt camere disponibile, agentul de rezervari poate sa accepte
fi, in general, acceptatd. Agentul de rezervari va completa apoi un formular (fisa) de
rezervare ce contine toate informatiile relevante despre un client potential si cererea lui
de cazare.

Inregistrarea rezervarilor se poate face diferit:

o

O

Planning personalizat (pe camere sau pe etaje)/diagrama conventionald — n conditiile in
care hotelul dispune de camere diferentiate iar clientii stau perioade mai lungi de timp si,
eventual, solicitd anumite camere. In cazul acestor tipuri de diagrame se inscriu date
referitoare la numarul si tipul camerei, tariful practicat, etajul pe care se afla dispusd
camera, eventual o codificare a unor aspecte privind dispunerea camerelor (la strada -
numerele pare) sau gradul de dotare (cele cu pat matrimonial - numere impare).

Planning pe categorii/diagrama de densitate — indica numarul de camere rezervate si
libere pentru fiecare tip de camera in parte.

Imediat dupa actualizarea diagramei de camere disponibile, agentul de rezervari trebuie sa
completeze toate detaliile rezervarii intr-un jurnal al hotelului.

7
°e

Gestiunea documentelor de rezervari — constd in doud tipuri principale de actiuni:
completarea inregistrdrilor initiale privind rezervarile si actualizarea acestora cind are loc
modificarea detaliilor rezervarii. Acest fapt asigura o imagine corectd asupra disponibilul
de camere si contribuie la evitarea cazurilor de suprarezervare sau a omisiunilor. Sistemul
de rezervare a locurilor de cazare poate fi organizat in trei moduri: manual, partial
computerizat sau complet computerizat.

Uneori este necesard modificarea sau anularea unei rezerviri. In acest caz trebuie
completat un formular de modificare sau de anulare de catre agentul de rezervari. Acesta va fi
atasat formularului original de rezervare si documentelor corespunzitoare. In acelasi timp,
diagrama disponibilului de camere va fi modificata.

Rezervarea poate fi:

Provizorie — o cerere de rezervare formulata pentru o perioada precizata, prin care
clientul individual se intereseaza de conditiile oferite inainte de a-si da acordul definitiv.
in raspunsul adresat clientului se prezintd oferta in detaliu, se mentioneaza garantia care
i1 este solicitata, 1 se cere acordul definitiv si i1 se fixeazd o datd limita pana la care
rezervarea provizorie va fi mentinuta;

Ferma (definitiva) — caz in care ii va fi expediata clientului o confirmare precizandu-i-se
eventuala garantie solicitatd, incheierea definitiva a contractului fiind conditionata de
primirea respectivei garantii de rezervare.
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De reguld, acceptarea unei cereri de rezervare este insotitd de solicitarea unei garantii de
rezervare prin care hotelierul se protejeaza de clientii care isi anuleaza rezervarea in ultimul
moment sau nu se mai prezintd la hotel, fara sa-si fi decomandat rezervarea (,,no-show”). Acest
sistem protejeaza si clientul deoarece hotelul este de acord sa pastreze camera, chiar daca clientul
soseste mai tarziu decat era prevazut. Tipul de garantie se alege in functie de hotel, perioada de
sedere, cine comanda rezervarea, si poate fi reprezentata de:

> Plata in avans — consta intr-o suma de bani platitd cu anticipatie de catre client,
cuantumul acestuia fiind variabil. Poate fi un acont (compensatie care nu poate fi
rambursatd daca contractul este anulat din vina persoanei care a platit acontul si care
va fi inapoiatd dublatd daca contractul este anulat din vina persoanei ce-a primit
acontul), un depozit cu garantie sau taxa de rezervare.

Plata in avans este solicitata in urmatoarele situatii:

- clientul nu prezintd certitudine cu privire la seriozitatea rezervarii;

- solicitarea se refera la un sejur lung;

- perioada este foarte incércata,

- agentia de turism solicitanta este deloc sau putin cunoscuts;

- hotelurile sezoniere isi asigura pe aceasta cale fondul de rulment necesar pregatirii deschiderii.

Avansul se restituie daca anularea (decomandarea) s-a facut cu respectarea conditiilor
stabilite cu claritate de catre hotelier si aduse la timp la cunostinta clientului.

» Numirul card-ului — permite garantarea prin intermediul serviciului ,rezervare
garantatd”. Se Inregistreazd numarul cardului de credit a clientului si, in cazul
neprezentarii clientului, hotelul se va incasa valoarea corespunzatoare de pe cartea de
credit.

» Comanda ferma cu angajarea contului bancar se realizeaza de catre intreprinderi.
Pentru rezervarile comandate, in situatia neprezentarii si neanularii, intreprinderea se
angajeaza sa achite nota de plata pentru o noapte de cazare;

» Voucher-ul si ,comanda de efectuare prestatii” specifice unei agentii de turism.
Utilizarea voucher-ului este mai frecventd in cazul clientilor individuali si a
grupurilor mici. Voucher-ul poate fi utilizat ca:

e Voucher ,,fara valoare” primit de client din partea agentiei de voiaj, proband
rezervarea care s-a facut de catre agentie la hotel, plata fiind efectuata de
catre client direct la hotel.

e Voucher de depozit pentru clientul care plateste agentiei de voiaj un avans
reprezentand garantia rezervarii pe care agentia o intermediaza. Clientul va
achita la hotel tariful afisat al tuturor serviciilor de care a beneficiat mai
putin suma inscrisa pe voucher.

e JVoucher cu plata in avans cu acordarea de catre hotel a unui tarif
preferential, ceea ce-i permite agentiei sd aplice si sd obtina de la client un
comision propriu. Incasarea de la client se face de citre agentia de voiaj, cu
anticipatie.

e Voucher forfetar in cazul in care clientul plateste cu anticipatie la agentie, un
intreg pachet de servicii. Serviciile complementare neincluse in voucher sunt
achitate de catre client.

e Joucher , full credit” prin care agentia de voiaj efectueaza rezervarea se
angajeaza sa achite nu numai serviciile inscrise expres in voucher, ci toate
serviciile de care va beneficia clientul. La Incheierea sejurului, clientul va
semna factura prin care contravaloarea serviciilor prestate va fi incasata de la
agentia de voiaj.

Ca in multe domenii ale economiei, si in industria hoteliera se manifesta un puterni mediu
concurential. Astfel cd este extrem de important ca in procesul de rezervare sa nu apara probleme
si intarzieri in servirea unui client. In acest context un sistem de rezerviri efficient este foarte
important pentru hotel.
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3. Activitatea promotionald desfasurata la nivelul hotelului.

In economia actuala, un principiu de bazi in activitatea oricarei intreprinderi este de a nu
astepta clientul sd soseasca. Clientul potential trebuie cautat, informat si atras prin actiuni
promotionale specifice.

Asa cum am specificat anterior departamentul de marketing are atributii in acest domeniu
prin activitifile pe care le realizeazd. In cadrul departamentului de marketingvinzdri se
desfasoara prospectarea pietei, analiza segmentelor de piatd, identificarea caracteristicilor
segmentelor de clientela, negocierea si incheierea de contracte, urmarirea platilor (derularea
contractelor) si organizarea de actiuni promotionale.

Comercializarea serviciilor hoteliere se sprijind pe utilizarea mijloacelor de comunicatie
promotionala pe care departamentul de marketing-vanzari le utilizeaza in activitatea sa.

Mixul promotional este diferit Tnainte de lansarea unui hotel si dupa lansarea acestuia.
Astfel, mijloacele de comunicatie folosite in faza de prelansare si lansare ale unui hotel pot fi:

+ Comunicatia de baza — elementele acesteia fiind urmatoarele:

Semnalizarea rutiera;
Firma — serveste drept punct de reper pentru client;
Aspectul exterior — priveste fatada, parcarea, spatiile verzi, eventual gradina;
Interiorul. Holul de primire al multor hoteluri este decorat, iluminat si amenajat cu
mobilier de calitate;
o Site-ul web, etc.

@)
@)
@)
@)

% Tipdriturile reprezintd o componenta a publicitatii. Intre tipariturile utilizate de un hotel
s€ numara:

Cartea de vizita;

Pliant caruia i se va atasa o foaie volanta (flyer) cu tarifele;

Hartia de scris si plicurile cu emblema hotelului;

Carti postale ilustrate, cu indicarea adresei, a numarului de telefon si a altor cai de acces
a hotelului.

Emblema hotelului se poate regési si pe fisa de anuntare a sosirii §i plecarii, ca si pe nota
de plata

o O O O

(@]

X/

¢ Activitatile promotionale organizate special pentru lansarea pe piatd a hotelului — sunt
derulate cu aproximativ doua luni inaintea deschiderii hotelului. Prin intermediul acestor
activitati hotelul urmareste sa se faca cunoscut pe plan local, pe plan national si pe plan
international, clientilor potentiali, prescriptorilor si intermediarilor.

o Peplan local — pe adresa prescriptorilor, clientilor potentiali i intermediarilor, ca si a
mass-mediei, va fi organizat un eveniment irepetabil — inaugurarea — urmat de un
cocktail. Deschiderea hotelului si prestatiile oferite vor fi aduse la cunostintd prin
vizite, scrisori, anunturi si articole in presa, invitatii la cocktail-ul de inaugurare (ce
vor fi trimise cu 10-15 zile inainte). Cu 15 zile naintea deschiderii, evenimentul va fi
anuntat printr-o banderola exterioara.

o Pe plan national — hotelul va interveni pentru inscrierea sa in ghidurile hoteliere si
turistice. Agentiilor de voiaj din orasele importante le va fi expediatd o scrisoare cu
precizarea comisionului acordat pentru rezervarea de camere sau le va fi efectuatd o
Vizita.

o Pe plan international — hotelul este facut cunoscut tarilor de origine ale principalelor
fluxuri de turisti din zona prin intermediul birourilor de promovare si informare
turisticd din strdinatate/reprezentantele de promovare turistica.

Dupa lansarea hotelului, arsenalul mijloacelor de comunicatie este imbogatit si poate

include:

¢ Publicitatea — si anume: anunturile in mass-media, banner-cle pe Internet, dar si

suporturile expuse exterior, realizarea de tiparituri, publicitatea directd/marketingul direct
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¢ Promovarea vanzarilor — de genul: tarife preferentiale, tarife long stay (degresive) si
reduceri procentuale, gratuitai de genul ,,6 zile = 1 saptamana”, cadouri obtinute prin
acumularea de puncte in functie de numarul de nnoptari sau cuantumul notei de plata,
trageri la sorti cu castiguri, reduceri ale preturilor la restaurant pentru clientii cu cazare,
cazare gratuitd pentru copii In camera parintilor, etc.;

+ Relatiile publice — asigurd transmiterea unei imagini favorabile a hotelului prin
intermediul invitatiilor, vizitelor, credrii de evenimente de marketing si al editarii de
publicatii. Relatiile publice semnifica si un raspuns operativ la intrebari, comenzi si
scrisori de tot felul;

* Manifestarile expozitionale — daca pentru marile societati sau grupuri hoteliere

participarea la targuri si expozitii reprezintd o necesitate, pentru micile hoteluri

independente fiecare participare trebuie cantarita atent din punct de vedere al costurilor.

Sponsorizarea si mecenatul se pot materializa sub forma finantarilor unor masuri

ecologice, actiuni umanitare, activitati social-culturale si sportive;

Utilizarea marecii;

Forta de vinzare avand rol atat in vanzarea cat si in promovarea serviciilor hoteliere.

X/
°

A X4

Una dintre principalele preocupari ale departamentului de marketing din cadrul hotelurilor se
referd la fidelizarea clientilor, activitate ce vizeaza urmatoarele aspecte:
ierarhizarea clientilor;
identificarea, cunoasterea si respectarea preferintelor clientilor;
anticiparea dorintelor clientilor;
satisfacerea in conditii superioare a preferintelor clientilor;
crearea unei imagini favorabile prin intermediul calitatii superioare a serviciilor prestate.

ASANENENEN

4. Comportamentul personalului.

Unul dintre aspectele cele mai importante de care trebuie sa finem seama in comercializarea
serviciilor, Tn general, si a celor turistice, In particular, este comportamentul personalului
implicat in prestarea si comercializarea acestora. Calitatea personalului face diferenta intre doua
hoteluri concurente. Modul in care personalul reactioneaza la cereriile clientilor, comportamentul
profesional adecvat si o atentie particulard pot sa indeparteze cu succes unele neimpliniri ale
componentei cantitative. Astfel, comportamentul personalului reprezintd unul dintre criteriile
esentiale In functie de care este apreciatd calitatea serviciilor in ansamblul lor, elementul care
genereaza multumirea si satisfactia clientului.

Pentru a putea contribui la cresterea satisfactiei clientului, personalul angajat trebuie sa
cunoasca oferta hotelului fiind capabil astfel sa-i recomande clientului avantajele (serviciile)
hotelului, sa salute clientul inainte de a o face acesta, sa-l asculte si sa-i stea la dispozitie.
Angajatul unui hotel trebuie sa respecte regulile de comportament referitoare la tinuta fizica si
vestimentara, salut, conversatie si gesticd. Un bun angajat trebuie sa respecte urmatoarele
cerinte:

- cerinte fizice (infatisare, abilitati senzoriale, starea sanatatii);

- cerinte intelectuale (grad de inteligenta si capacitati intelectuale);

- cerinte educationale (studii, calificare, cunostinte de cultura generald, limbi straine);
- cerinte psihice (capacitati psihice si trasaturi de temperament);

- cerinte morale (trasaturi de caracter).

Comportamentul telefonistei, al agentului de rezervari si al receptionerului determina
primele impresii ale clientului. Insd nu trebuie uitat ca fiecare angajat reprezinti un potential
vanzator si ca prin semnele de respect si atentia acordata, acesta contribuie la satisfacerea nevoii
de recunoastere a clientilor.

In procesul vanzirii directe la receptie a serviciilor hoteliere, regulile de comportament ce
trebuie respectate sunt urmatoarele:

e receptionerul nu va astepta intrebarea clientului, ci intreaba si asculta activ;
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libere si care este pozitia lor in hotel,

e receptionerul va pune accentul pe ceea ce se ofera si nu pe tarif precum si pe avantajele
pe care clientului le va obtine;

e in situatia in care clientul ezitd in alegerea camerei, receptionerul ii va propune sa vada 2-

3 camere;

clientul trebuie lasat sa aleaga si nu va fi niciodata contrazis;

clientul va fi tratat politicos;

aspectele cu conotatie negativa se exprima prin formulari cu sens pozitiv;

receptionerii trebuie sa astepte clientii si sa lucreze in picioare;

Comportamentul receptionerului determind prima impresie, dar impresia finala a clientului
este influentatd de atentia acordata la check-out. O atitudine de bun vanzator va asigura nu numai
revenirea clientilor la hotel, dar va determina si utilizarea de catre clientii prezenti a altor servicii
oferite, precum si a serviciilor exterioare.
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Unitatea de continut 9: Preturi si tarife in industria hoteliera
9.1 Politica de pret in industria hoteliera

9.2 Tarifele de cazare.

9.3 Preturile in restauratie.

9.4 Instrumente si modalititi de plata

1. Politica de pret in industria hoteliera

La baza activitatii de comercializare a serviciilor hoteliere std politica de pret stabilitd de
conducerea hotelului. Obiectivele politicii de pret in industria hoteliera sunt reprezentate de:
maximizarea profitului, cresterea numarului de turisti prin prestarea unor servicii de calitate
superioara, astfel incat hotelul sa castige respectul si fidelitatea clientilor, precum si maximizarea
vanzarilor.

Politica de pret este influentatd de o serie de factori. Se va face distinctie intre factorii
controlabili si factorii independenti ce influenteaza preturile. Factorii controlabili pot fi
influentati sau schimbati de catre hotelier, intr-o masura mai mare sau mai mica, prin deciziile
sau alternativele pe care le-a ales acesta. Factorii independenti insa nu sunt susceptibili de a
putea fi manipulati. In plus, atat factorii controlabili, cat si cei independenti ai preturilor,
niciodata nu sunt statici. Ei se schimba in timp, uneori foarte rapid si foarte brusc, alteori in mod
gradual. Din acest motiv, deciziile de pret sunt tranzitorii si necesitd un control si o revizuire
constanta.

Elementele de fundamentare ale politicii de pref ale serviciilor hoteliere sunt urmatoarele:

¢ Piata cu cele doud componente, oferta si cererea.

Oferta de servicii ca expresie a produsului pe piata, reprezintd una din conditiile
adoptarii politicii de pret deoarece aceasta din urma se poate diferentia in functie de modul in
care este oferit produsul si anume:

o Oferirea globald. Un produs hotelier reprezintd o combinatie de produse si servicii careia
1 se asociazd un pret global. Metoda simplificd plata, permite o pozifionare bund a
produsului, asigurd o marja de profit mediu, etc. Dezavantajele privesc imposibilitatea
cunoasterii marjei de profit si a rentabilitatii fiecarui produs partial, perceperea ca
gratuitate a unora din componente, inechitatea perceputd in cazul neconsumarii unora
dintre componente desi au fost platite, etc.

o Diferentierea pretului pe componente are avantaje si dezavantaje exact inverse §i
anume: imposibilitatea pozitionarii pe piatd in functie de pret, complicarea sistemului de
platd, cunoasterea cu exactitate a profitului fiecarei componente in parte, sentimentul de
echitate transmis consumatorului, etc.

Deoarece fiecare variantd in parte prezinta avantaje si dezavantaje, alegerea uneia sau alteia

are la baza implicatiile acestora asupra activitatilor hotelului

Cererea se constituie ca o conditie a adoptarii politicii de pret in doud ipostaze si anume:

o Prin solvabilitate §i elasticitate cand afecteaza cu precadere nivelul pretului;

o Prin variatie temporald cind genereaza o conduitd adecvatd: diferentierea ori nu a
pretului in functie de evolutia temporala a cererii.

Atitudinea fatd de pret se fundamenteaza pe relatia dintre pret si cerere sau venit si are la
baza obiectivele ce pot fi atinse si anume: reducerea cererii in perioadele de varf si cresterea
acesteia in cele cu intensitate scdzuta. Preturile diferentiate temporal sunt indicate in situatia unei
cereri elastice si nediferentiate pentru situatiile cu cerere inelastica.

¢+ Costurile reprezintd o conditie esentiala a fundamentarii politicii de pret stand la baza
unor strategii specifice. Ele se particularizeaza prin modul caracteristic de determinare a
costului unitar element indispensabil in stabilirea prefului final.

Referitor la costuri, in cadrul acestor politici sunt luate in considerare urmatoarele elemente:
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costul total si profitul. Tarifele trebuie stabilite la un asemenea nivel, Incat hotelul, prin
incasarile din vanzare, sa-si poatd recupera toate costurile si sd realizeze un profit
exprimat pe unitate de produs sau ca procent din totalul vanzarilor;

costul marginal. In situatia in care pentru acelasi produs se utilizeazi mai multe preturi,
se urmareste ca prin preturile practicate pe o anumita piata sa se recupereze preturile mai
mici, chiar sub costurile de productie, practicate pe alte piete;

profitul maxim. Este imposibila impunerea unui pret care sa asigure un profit maxim.

Concurenta se Inscrie n randul conditiilor fundamentarii politicii de pret, prin rolul si
legatura pretului cu produsul hotelier, acesta se constituie in singurul element de
diferentiere in raport cu concurentii.

Perceptia pretului de citre consumatorul de servicii hoteliere este diferita de rolul pe
care i-1 atribuie hotelierul din cel putin trei motive:

Cunogtintele clientului despre pret se regasesc in pretul de referintd definit ca un pret
cunoscut de catre consumator, in baza ultimei achizitii efectuate, a celui mai frecvent pret
intalnit ori ca medie a tuturor preturilor platite pentru servicii similare. Pretul serviciilor
hoteliere este un pret imprecis, in nivelul sau regasindu-se majoritatea caracteristicilor
serviciilor, a sistemului de informare, a gradului de cultura, etc.

Rolul costurilor non-monetare. Costurile non-monetare sunt exprimate de ,,sacrificiile”
pe care clientii trebuie sa le faca pentru achizitionarea unui serviciu, motiv pentru care ei
solicitd recunoasterea si, in consecinta, reducerea corespunzatoare a prefului platit. Se
includ in cadrul unor astfel de costuri: participarea clientului la realizarea serviciului,
uneori obligatorie prin modul in care este conceput serviciul (de pilda, autoservirea in
restauratie), costurile ,,cautarii” serviciului prestat si costurile psihice reclamate de unele
servicii.

Pretul ca indicator al calitatii serviciilor. Utilizarea sa intr-o astfel de postura depinde de
numerosi factori, cei mai importanti fiind: calitatea informatiilor despre serviciu si pret,
politica promotionald a firmei si in special publicitatea si marca, riscul asociat
achizitionarii serviciului determinat de capacitatea clientului de a aprecia calitatea, etc. i
aceste situatii reclama prudenta in formularea politicii de pret, multe din insuccesele

Avand in vedere cele prezentate, pentru stabilirea nivelului de pret in industria hoteliera,
existd mai multe orientdri strategice:

kel ko ok

2.

Orientarea in functie de costuri;

Orientarea in functie de concurenta;

Orientarea in functie de cerere;

Orientarea in functie de diferitele reglementéri legislative;
Orientarea spre imagine;

Orientarea spre pietate.

Tarifele de cazare.

Elementul de baza al politicii de pret a hotelului este tariful de cazare, deoarece cea mai mare
parte din veniturile unui hotel provine din incasarile vanzarilor de camere.

Serviciile de cazare reprezinta baza ofertei hotelurilor, nu numai pentru ca de cazare se
leaga insusi sensul existentei lor ci §i pentru ca reprezinta mai mult de jumadatate din totalul
incasarilor, fiind serviciul cel mai profitabil (in medie, peste 70% din totalul profitului).

In ceea ce priveste tarifele pentru serviciile de cazare oferite de hoteluri, terminologia pe care
o intalnim de regula include:

>

Tariful de cazare ce reprezinta pretul inchirierii unei camere pentru 24 de ore.
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Tarifele afisate (standard, suport, de receptie, rack-rate) sunt exprimate in lei, euro sau
dolari si cuprind sau nu taxa hoteliera (stabilita de consiliul local, reprezentand o cota
intre 0,5- 5%) si taxa pe valoarea addugata. La afisare se vor specifica toate elementele
care intra in tariff si cele care nu intra. Daca un client solicita cazarea inainte de ora 12 a
zilei de sosire sau 1si prelungeste sederea dupa ora 12 a zilei de plecare, pot fi aplicate
tarife suplimentare reprezentand o cota procentuala variabild din tarif, fard micul dejun
(in functie de numarul de ore petrecute in afara ,,zilei hoteliere” obignuit considerate — de
la 12 la 12). Depasirea orei 18 atrage achitarea tarifului integral. Invers, un client care
soseste tarziu la hotel (de exemplu, dupa ora 23), poate beneficia de o reducere. Sunt si
situatii de ocupare pentru o parte din zi (,,day used”) — cazul echipajelor aeriene, al
utilizarii camerei ca birou de recrutare de catre o societate, etc. Tarifele afisate includ
numai cazarea fara masa inclusa, fara reduceri sau alte tipuri de discount.

Tarifele afisate sunt considerate maximale si se vor afisa in mod vizibil, la receptia

hotelului. La aceste tarife se pot acorda facilitdti si reduceri de tarife si de taxe pentru grupuri de
turisti, pentru militari, pensionari, elevi, studenti, ziaristi, precum si in perioadele de solicitare

mai redusa.

> Tariful comercial este convenit in cazul rezervirii fiecirui spatiu de cazare in parte. In
acest caz, se acorda discounturi speciale.

» Tariful pentru grupuri este un tarif unic ce se aplica tuturor camerelor, exceptie facand
apartamentele si se aplica numai in momentul sosirii grupului.

» Tariful pentru angajatii companiilor aeriene este un tarif negociat intre hotel si
compania aeriana in baza volumului de camere vandute, iar reducerile sunt de pana la
50%.

» Tarife de familie — conform carora copiii sub 14 ani pot ocupa aceeasi camera cu parintii
fara a plati un supliment.

» Tarife pentru angajatii din turism — reducerile pot ajunge pana la 50%. Sunt acordate
operatorilor din turism pentru ca acestia sa cunoasca hotelul si ulterior sa aduca turisti.

» Tarife pentru conferinte sunt tarife pentru grupuri oferite in special in extrasezon.

» Tarife pentru sfirsit de saptamdna (de week-end) — se aplica pentru hotelurile din orase,
care 1n cursul sdptdmanii sunt ocupate in special de oamenii de afaceri care paradsesc
orasul la sfarsitul saptamanii.

» Tarife corporative sunt negociate cu o companie ai caror angajati calatoresc frecvent. De

obicei, compania garanteaza un anumit volum de zile pe turist in decursul unui an.
Tarife stimulative. Acestea sunt acordate pentru promovarea unei afaceri viitoare si sunt
acordate conducétorilor de grupuri, planificatorilor de conferinte, intdlniri de afaceri si
touroperatorilor si altor asemenea persoane capabile sd furnizeze hotelului un venit
substantial.

» Tariful de contingent — practicat in contractele de prestatii incheiate cu agentiile de
turism pentru turismul de litoral, de vacanta sau de tratament.

» RTS - 20% reducere din tariful camerei duble atunci cand ea este ocupatd de o singura
persoana.

» Tariful pentru clientii casei — se acorda reduceri de pana la 30%.

» Tarif majorat — practicat in perioada de maxima afluenta (varf de sezon).

Tarifele de cazare difera in functie de categoria de clienti ai hotelului:

tarifele pentru sosirile asteptate — cu alte cuvinte, tarifele camerelor pentru clientii care
sunt asteptati sa soseasca (clientii care au rezervari). Aceste tarife sunt tarifele acceptate
de fiecare client cand face rezervarea.

tarifele pentru clienti ,,walk-in”". Clientilor ,,walk-in” i se comunica tarifele aferente
numai dupi ce se confirmi existenta unor spatii de cazare disponibile. In general, se
solicit achitarea unui avans minim corespunzator unei nopti decazare. De regula, clientii
,walk-in” beneficiaza de tarife afisate.
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Diferentierea tarifelor serviciilor de cazare genereaza sisteme de tarife diferite, si se

realizeaza tinand cont de:
- Tipul de camera. Tarifele pot fi diferentiate, de asemenea, tinand cont si de etajul unde se afla
camera, vederea camerei, suprafata acesteia, mobilierul, etc.
- Regimurile de ocupare a camerelor duble — ocupate de una sau doua persoane;
- Categoria de clientela — pe cont propriu, prin agentii de turism, individuali sau grupuri, in serie
sau ocazionale, etc.
- Perioade de timp — sezon, extrasezon, weekend.

In conditiile in care este oferit un pachet de servicii de vacanta, tariful de cazare este parte
a pretului global.

Alternativele strategice pe care hotelul le poate alege pentru stabilirea tarifelor de cazare
sunt determinate de:
% Criterii economice, cum ar fi:

L)

o necesitatea acoperirii costurilor;

o realizarea profitului si a rentabilitatii;

o rata ocupdrii. In acest sens, din ce in ce mai multe intreprinderi hoteliere apeleazi la yield
management — tehnicd de management al camerelor ce are ca scop maximizarea
rezultatelor reprezentand procesul de atribuire a tipului potrivit de camera tipului potrivit
de client, la tariful potrivit. Eficienta aplicarii acestei tehnici se cuantificd prin
intermediul realizarii fixului hotelului (rata yield).

o cotele de reducere acordate diferitelor categorii de clientela;

o regimul de ocupare a camerelor duble;

o nivelul anterior al tarifelor;

o situatia economicd generala;

o impactul fenomenului inflationist asupra costurilor;

o evolutia cursului de schimb;

o conditiile de plata, etc.

3

*¢

Cerere. Referitor la cerere, mentionam ca sensibilitatea clientului fata de tarife reprezinta
cel mai important factor ce tine de acest aspect. In procesul de fixare a tarifelor de cazare
nu este suficient sa realizam diferentierea clientilor in oameni de afaceri i vacantieri, ci
trebuie luate in considerare $i motivatia voiajului si a sederii la hotel, precum si preferinta
pentru un anumit instrument de plata, etc.

** Reglementari legale.
Tinand cont de criteriile mai sus mentionate, intreprinderea hoteliera poate alege sa

aplice, in domeniul stabilirii tarifelor de cazare, una dintre strategiile urmatoare:

= Strategia tarifului ridicat — practicata de hotelurile de lux ce implica o calitate superioara
a serviciului;

= Strategia tarifului scazut — de lansare pe piata;

= Strategia tarifelor forfetare — pentru grupuri de turisti;

= Strategia tarifelor diferentiate dupa criterii temporale.

Tarifele de cazare pot fi stabilite prin intermediul urmatoarelor categorii de metode:

» Metode neformale:

= Stabilirea intuitiva;

= Stabilirea nivelului tindnd cont de tariful concurentei (copierea tarifului concurentei);

= Stabilirea in functie de hotelul-lider;

= Stabilirea tarifului prin incercari repetate aplicand tarife diferite §i urmarind reactia

clientilor (rata de ocupare).

» Metode formale — se bazeaza pe criterii obiective: investitia in hotel, rata ocuparii,
costurile viitoare, marja netd pentru fiecare departament, asteptarile cu privire la recuperarea
investitiei:
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Regula 1/1000 — enunful acestei reguli sund astfel: ,,ca sa se asigure o rentabilitate
normald, pretul de Inchiriere mediu pe zi al unei camere trebuie sa fie egal cu 1%o din
valoarea ce revine fiecdrei camere din suma investitd pentru construirea §i amenajarea
hotelului si cu conditia ca unitatea camera sa prezinte o ocupare medie de 73%”;

Dezavantajele acestei tehnici sunt:

v

nu ia in considerare efectele inflatiei.
In aceste conditii, pentru stabilirea tarifului se ia, de reguld, in considerare inlocuirea

costului investitiei initiale, cu costul actual pe camera, ca bazad in determinarea tarifului de
camera.

v

v

nu ia in considerare contributia unor facilitati si servicii hoteliere la obtinerea profitului
dorit de hotel.

aceasta tehnica ia n considerare gradul de ocupare al hotelului, rezultatul sau dovedindu-
se real doar atunci cand gradul de ocupare a hotelului este de 73%. In cazul in care
hotelul asteaptd ca valoarea procentuald a gradului de ocupare sd fie mai micd, atunci
acesta va proceda la stabilirea unui tarif mediu pe camerd mai mare, pentru a obtine
aceeasi suma de incasari.

Formula Hubbart (,,de jos in sus”) — pentru care punctul de plecare il constituie profitul.
Pentru a determina tariful mediu pe camera, formula lui Hubbart ia in calcul urmatoarele
elemente: costurile, profiturile ce se doresc a fi obtinute si camerele previzionate a fi
vandute. Cu alte cuvinte, aceasta tehnica incepe prin stabilirea profitului dorit, din care se
deduc, apoi, impozitul pe venit, costurile fixe si taxele de management, urmate de
cheltuielile de exploatare directe.

Aceasta tehnica implica urmarirea a opt pasi:

1.

2.
3.
4

3.

Calcularea profitului, prin Tnmultirea ratei dorite de rentabilitate a investitiei (RI) cu
valoarea totald a investitiei.

Calcularea profitului brut inainte de impozitare.

Calcularea costurilor fixe si a taxelor de management.

Calcularea cheltuielilor nedistribuite din exploatare. Acest calcul include insumarea
urmatoarelor categorii de cheltuieli: cheltuieli de gestiune i administragie, costuri
generale, costul resurselor umane, costul marketingului, costuri cu functionarea si
intretinerea hotelului si costul energiei.

Calculul rezultatului brut al exploatarii altor departamente operationale ale hotelului (mai
putin a departamentului de camere) include insumarea: profitului brut al departamentului
alimentatie cu rezultatul obtinut de departamentul de telecomunicatii (profit/pierdere) si
asa mai departe.

Calcularea venitului obtinut pentru departamentul camere se face prin: adunarea
profitului inainte de impozitare (pasul 2) cu costurile fixe si cele aferente taxelor de
management (pasul 3) si cu cheltuielile totale din exploatare (pasul 4), precum si cu alte
pierderi sau profituri ale altor departamente operationale (pasul 5).

Determinarea incasarilor departamentului camere se face insumand venitul cerut pentru
departamentul camere (pasul 6) cu cheltuielile materiale, salariale si ale altor cheltuieli
directe din exploatare ale departamentului camere.

Calcularea tarifului mediu pe camera, prin impartirea incasarilor departamentului camere
la numarul camerelor care se asteapta a fi vandute.

Preturile in restauratie.

Spre deosebire de tarifele de cazare, procesul de selectie a alternativei strategice la politica de
pret in alimentatie este determinatd de urmatorii factori:

sensibilitatea la timp;
nivelul calitativ al serviciului;
acordarea de reduceri si gratuitati;
un raport calitate/pret competitiv;
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factori psihologici;
alti factori: categoria de clienti, popularitatea restaurantului, raportul intre tariful de
cazare si pretul mesei, estimarea efectelor inflationiste asupra costurilor, etc.

Stabilirea efectiva a pretului de vanzare se poate face astfel:

Prin aplicarea la costul de achizitie al materiilor prime si bauturilor a unei cote de adaos
comercial sau a unui coeficient multiplicator;

In functie de segmentul de clientel ales si de concurenta;

Combinand variantele anterioare.

Pot fi identificate trei niveluri ale pretului de vanzare:

v

v

v

Pret de vanzare teoretic — calculat prin aplicarea coeficientului multiplicator stabilit
pentru grupa de produse respectiva,

Pret de vanzare comercial — reflecta raportul calitate/pret aferent imaginii care se doreste
restaurantului;

Pret de vanzare real — este pretul practicat mai apropiat de pretul de vanzare comercial.

Stabilirea pretului in alimentatie se face diferit pentru preparate culinare si cocktail-uri si,
respectiv, pentru bauturi si alte produse vandute ca atare, in starea in care au fost aprovizionate.

Operatiunea de stabilire a preturilor preparatelor si bauturilor, este urmata de corelarea

acestora la nivelul fiecdrei game de preparate, respectiv grupei de bauturi, cu respectarea a patru
principii de ,,menu engineering” postulate de Jean Toulemonde:

- +

4.

Raportul intre pretul cel mai ridicat si pretul cel mai scazut in cadrul unei game trebuie sa
fie de cel mult 2,5.

In cadrul fiecirei game, numarul de preparate si bauturi din zona mediana de pret trebuie
sa fie mai mare sau egala cu suma numarului de preparate din cele doua zone marginale.
Raportul pret mediu cerut/pret mediu oferit semnifica adaptarea ofertei la cerere sau
raportul calitate pret.

Preparatul zilei sau celelalte specialitafi trebuie sd se situeze in zona medianad a
respectivei game de preparate.

Instrumente si modalitati de plata

In momentul in care clientul face o rezervare, se inregistreazi si modul in care acesta
intentioneaza sa plateasca. In momentul sosirii clientilor, mai ales a clientilor ,,walk-in”, este
importanta verificarea modalitatii de plata, precautie ce contribuie la prevenirea eventualelor
situatii neplacute in care s-ar putea gasi clientul in momentul check-out-ului, precum si
prevenirea ,,walk-out-urilor” (cand clientul nu-si efectueaza operatiunea de check-out si nu-si
achita nota de plata).

Incasarea notelor de plata pentru serviciile hoteliere consumate se poate face:

anticipat;

la 7 zile (pentru sejur mai mare de 7 zile);

la sfarsitul lunii in situatiile in care clientul sta in hotel mai mult de 21 de zile si a facut
cerere in prealabil si In cazul contractelor incheiate cu agentiile de turism sau alte
companii;

la sfarsitul sejurului sau de cate ori este cazul.

Pentru achitarea notelor de plata generate de achizitia serviciilor hoteliere, se poate face apel
la urmatoarele mijloace si instrumente de plata ce pot avea functii multiple (de garantare, de
plata si de rezervare):

X/
°

Numerar in:
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X/
L X4

X/
L X4

e moneda nationala. Dezavantajele achitarii in moneda nationala au in vedere riscul
pierderii si furtul banilor, pierderea dobanzii, plata trebuie precedata de un schimb
valutar, etc.

e monede straine liber convertibile.

Cecuri bancare si postale. Cecul reprezinta un inscris prin care o persoana (tragator) da
ordin unei banci (tras) sa plateasca, in favoarea unui tert (beneficiar), o suma determinata
de bani, de care tragatorul dispune ca urmare a unui depozit sau a unui credit acordat de
catre banca.

Cecuri de calatorie (Travelers Cheques) — sunt inscrisuri a caror valoare fixa este
imprimata odata cu tipdrirea lor fiind emise de catre banci, agentii de turism, companii
detransport, etc. si sunt vandute cliengilor lor pentru a inlocui in timpul célatoriei banii
lichizi. Au aspectul unor bancnote si elimina riscul furtului sau a pierderii
numerarului.Cele mai utilizate cecuri de calatorie sunt: Thomas Cook, Visa, International
Money Order, Eurocheque (eurocecul), American Express. Eurocecurile reprezinta o
categorie specifica de cecuri de calatorie, fiind tipizate, avand un grad de securitate
ridicat si reprezintd cecuri cu limitd de suma care nu au valoarea imprimatd pe ele.
Eurocecurile nu sunt acceptate fard prezentarea cartii de garantie (sub forma unui card),
oferitd de banca alaturi de cec.

Tichete de masa si de vacanti.

Biletele de odihna si tratament — reprezintd un instrument de plata utilizat in turismul
intern fiind un document emis de agentiile de turism, in baza cédruia se Incaseaza
contravaloarea serviciilor care vor fi prestate clientului.

Card-uri. Principalele forme ale cadrurilor sunt reprezentate de cardurile de debit si de
credit, criteriul de diferentiere fiind reprezentat de sursa de acoperire a titularului.
Cardurile de debit pot avea facilitate de overdraft, prin care se ofera posibilitatea ca pe
poat dispune si de o anumitd suma, asimilatd unui credit, in limita unui plafon
predeterminat. Cardurile de credit obliga fie la rambursarea in totalitate a creditului,
oferit in limita unui plafon prestabilit, la sfarsitul perioadei stabilite de emitent, fie la
rambursarea partiald a creditului acordat. Cartile de plata internationale ofera o gama de
servicii-avantaje din ce in ce mai personalizate: servicii in legatura cu voiajul, servicii
financiare, servicii de asigurare si alte servicii, fiind utilizate, in primul rand, de catre
clientela de afaceri cu deplasari frecvente.

Voucher-ul — este si el expresia unei modalitati de plata distincte fiind un document de
rezervare si plati. Incasarea voucher-elor se face prin viramente bancare sau postale.
Voucherul are un ciclu de valabilitate ce cuprinde patru faze: emisia, onorarea (prestarea
serviciilor indicate in el), prezentarea la plata si plata.
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