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INTRODUCERE

Studiul disciplinei .,Tehnica operatiunilor de Front si Back Office” are drept
scop contribuirea la formarea si dezvoltarea capacitdfii masteranzilor de a dezvolta
competentele profesionale ale specialistului in domeniul serviciilor hoteliere prin
cunoasterea si comprehensiunea dimensiunilor tehnicii operationale, prin gestiunea
corectd a fondului hotelier, a serviciului de receptie, serviciului rezervare-cazare,
serviciului house keeping, serviciului room service, serviciului loundry etc.
Invatamantul economic universitar urmireste dezvoltarea competentelor necesare de
pregétire a personalitadfii pentru viata i activitate independenta.

Acest curs este conceput pentru a dezvolta masteranzilor, viitori specialisti in
domeniul Managementul marketingului serviciilor hoteliere si turism, urmatoarele
competente:

v' cunoasterea conceptelor, teoriilor, metodelor si tehnicilor operatiunilor
Front/Back Office in entitatile private si publice;

v culegerea, analiza si interpretarea de date si informatii referitoare la
organizarea operatiunilor Front/Back Office.

Finalitatile de studiu ale disciplinei:

v cunoasterea caracteristicilor specifice ale tehnicii operatiilor de Front Office
si de Back Office, cat si a normelor, sistemelor, regulilor, reglementarilor cu privire la
clasificarea capacitatii de cazare;

v" cunoagsterea esentei elementelor de organizare si de functionare a unititilor
din industria hotelierd si de restauratie, prin criteriile de clasificare a activitatilor
specifice unui hotel, structurii manageriale etc.;

v’ stabilirea indicatorilor de masurare ai amplitudinii activita{ii in industria
ospitalitatii i cea hoteliera;

v elaborarea unor studii, analize ale pietei industriei hoteliere privind
organizarea unor evenimente de calitate ale produselor turistice si pentru administrarea
corectd a micilor $i marilor afaceri in industria ospitalitafii.

Actualmente, Tehnica operatiunilor de Front §i Back Office, ca disciplina,
urmireste scopul familiarizarii masteranzilor cu principiile si originile operatiunilor
hoteliere, industria hotelierd se percepe in urma dezvoltarii impetuoase a serviciilor
hoteliere $i a turismului in ultimele decenii, ampla lui extindere pe plan national si
international, avantul continuu al miscarii turistice, care cuprinde, in prezent, categorii






Tema 1. ABORDARI TEORETICE ALE CONCEPTULUI
FRONT OFFICE SI BACK OFFICE

1.1. Generalitafi despre conceptul de Front Office si Back Office
1.2. Importanta si activitdfile in sistemul de Front §i Back Office
1.3. Conceptul de FO-BO in practica francezd

1.4. Conceptul de FO-BO in practica italiand

1.5. Conceptul de FO-BO in practica canadiana

Obiective:

Studiind aceastd tema, masteranzii vor fi capabili:

sa defineasca termenii de Front Office si Back Office;

s explice functiile Front si Back Office;

sd determine originile si elementele-cheie ale Front si Back Office;

sd analizeze cum functioneazi departamentul de Front si Back Office;

sa explice necesitatea celor doud departamente de Front si Back Office;

sd argumenteze continutul Front si Back Office in conformitate cu practicile
internationale.

D R W .

1.1. Generalititi despre conceptul de Front Office si Back Office

Astézi, turismul este unul dintre cele mai mari $i mai dinamice sectoare ale
economiei mondiale. Turismul creste intr-un ritm rapid, ceea ce duce la dezvoltarea
infrastructurii, la un volum considerabil de intrari in valuta si la oportunitifi de munca
si, ulterior, contribuie la dezvoltarea sociald si economica a tarii. Conform statisticilor
recente, turismul furnizeazi aproximativ 10% din veniturile mondiale si angajeaza
circa o zecime din forta de muncd din lume. Asadar, impactul economic real si
potential al turismului este semnificativ.

Oaspetii, cand sunt cazati intr-un hotel si folosesc diversele servicii i facilitati
oferite de hotel, foarte rar se gandesc la complexitatea operatiunilor hoteliere. Cea mai
micd dintre cerinfele lor, spre exemplu o ceagcd de ceai, necesitd coordonare complexa.
Industria hoteliera este o industrie orientatd citre oameni si pentru oameni. Eficienta si

comportamentul amabil al angajatilor hotelului fac impresia de duratd asupra
experientei oaspefilor.
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pentru firma. Multe firme pot {i impértite in trei pérti: Front Office — care indeplineste
functiile de véanzari si serviciile pentru clienfi; Middle Office — care gestioneazi
riscurile gi strategia corporativa; si Back Office — care ofera servicii de analiza,
asistentd tehnica si administrativa.

Originile Front Office-ului

Termenul .Front Office” a aparut initial la inceputul secolului al XX-lea.
Infractorii au numit biroul principal de politie sau biroul principal de detectivi ca Front
Office, deoarece era cel mai important centru de aplicare a legii intr-o zona locala.
Pana in anii 1930, sediul principal a cuprins mai mul{i angajati ai unei companii, cum
ar fi managerii si directorii.

Elementele-cheie:

v" Receptia este compusd, in mod obisnuit, din angajati orientati catre clienti,
cum ar fi: personalul de vanziri i servicii.

v Deoarece Front Office-ul are cel mai direct contact cu clientii, este
responsabil de generarea partii cea mai mare a veniturilor.

v Front Office-ul se bazeazid pe Back Office pentru asistentid sub forma de
resurse umane, tehnologie Internet si functii de contabilitate si secretariat.

Angajatii de la Front Office

Angaijatii de la receptie au cel mai direct contact cu clientii. in multe setari,
receptia este zona de receptie si vanzari. Intr-o afacere de servicii financiare, acesti
angajati sunt experti care genereazid venituri prin furnizarea de servicii, precum
gestionarea averii. In functie de tipul de serviciu pe care il ofera compania, personalul
de la receptie poate fi unul dintre cel mai putin platit, precum receptionistii.

Angajatii serviciilor financiare si serviciilor de Middle yi Back Office

Angajatii din Middle si Back Office sprijind activititile de la Front Office.
Pentru o firma de servicii financiare, aceste departamente pot include strategia
corporativd, conformitatea si controlul financiar.

Back Office-ul include asisten{i administrativi, personal de resurse umane si
personal contabil. Intr-o firma de servicii financiare, tehnologia, cu forma unor analize
si algoritmi predictivi, joacd un rol central.

Exemplu: O pozitie de Front Office, ca Planificator Financiar Certificat (PFC),
este o alegere excelenta in carierd pentru cei care sunt atrasi de brokerajul de marfuri, de
tranzactionare sau de investitii corporative. PFC este una dintre pozitiile cu cea mai
rapida cregstere a serviciilor financiare. Un PFC lucreaza cu clientii pentru a promova
gestionarea averii, cum ar fi: planificarea cheltuielilor de scolarizare a colegiului,
pensionarea §i indeplinirea obiectivelor financiare pe termen lung. Cerintele pentru o
desemnare PFC includ o diploma de licenta de la o universitate sau colegiu acreditate,
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de fabricatie poate solicita ajutorul personalului de serviciu pentru a oferi informatii
exacte despre structurile de inventar §i preturi. Profesionistii in domeniul marketingului
imobiliar interactioneaza frecvent cu agentii de vanziri pentru a crea materiale de
marketing atractive si relevante, iar profesionistii IT interactioneaza regulat cu toate
diviziunile din cadrul companiei pentru a asigura sisteme de functionare adecvata.

Elemente-cheie:

v Back Office-ul este departamentul unei companii, formatd din personal de
administrare si asistenta, care nu sunt orientate citre client.

v Functiile de Back Office includ decontiri, compensari, intretinere de
evidenta, in conformitate cu reglementérile, contabilitatea i serviciile I'T.

v Termenul ,Back Office” a aparut atunci cand companiile timpurii si-au
proiectat birourile/departamentele, astfel incat Front Office-ul continea asociatii care
interactioneazd cu clientii, iar Back Office-ul contiinea asociafi care nu au nicio
interactiune cu clientii, cum ar fi: grefierii contabili [16].

Front Office-ul sau receptia este o zona in care vizitatorii ajung si inti
intdlnesc un personal la un loc de afaceri. Personalul de la biroul frontal se va ocupa de
orice intrebare pe care o are vizitatorul si il va pune in contact cu o persoana relevanta
din cadrul companiei. in linii mari, sediul principal include roluri care influenteaza
veniturile afacerii. Termenul de Front Office este in contrast cu termenul de Back
Office, care se referd la departamentele operatiunilor, personalului, contabilitatii,
salarizarii si financiare ale unei companii care nu interact{ioneaza direct cu clientii.

Front Office-ul primeste informatii despre clienti §i transmite acest lucru citre
departamentul respectiv din cadrul companiei. De asemenea, Front Office-ul poate
contacta si departamentul de marketing sau vanziri in cazul in care clientii au intrebari.
Compania trebuie sa ofere instruire managerului de Front Office, deoarece aceasta
pozifie va intra in contact cu clientii cel mai mult. Cea mai obignuitd munca pentru
personalul din Front Office va fi si ia legatura cu clientii si sa ajute la birou. Personalul
care lucreaza la receptie este capabil sd se ocupe si cu sarcini simple, cum ar fi: sarcini
de tiparire si tastare, si sortare de e-mail-uri, raspunsul la telefon, folosirea imprimantei
si a aparatului de fax.

Hotelul. Angajatii care lucreazi in holul hotelului fac parte, de asemenea, din
personalul de la receptie, deoarece se ocupa direct de oaspeti. Serviciul de concierge,
casierie, portar gi servicii de corespondenta sunt incluse in receptie. Cu toate acestea,
trebuie de luat in considerare faptul ca unele receptii mici de hotel sau motel pot sa nu
funcfioneze seara pentru a reduce costurile de operare. Astfel, hotelul sau motelul va
furniza, de obicei, Serviciul de Receptie Nocturna prin telefon pentru check-in-uri tarzii.
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Adesea, conceptul de Front Office este folosit in contrast cu Back Office-ul
(unitati care oferd activitati de sprijin), de exemplu, in sectorul financiar — biroul
central (unitati implicate in verificarea i procesarea directd a operatiunilor clientului).

Importanta Back Office-ului. O afacere online nu ar putea functiona fard
sprijinul din partea departamentului tehnologiei informatiei. Activitatile din Back Office
sustin activitatea angajatilor front-end si sunt folosite pentru a planifica, monitoriza si
imbunatati operatiunile de afaceri in desfasurare. Ceea ce vad clientii pe front-end rezulta
adesea din culegerea de date, intalniri strategice si decizii operationale.

Activitdti. Multe companii au o seric de departamente in cadrul Back
Office-ului. Resursele umane, contabilitatea si finantele, precum si sistemele de
informatii si tehnologia sunt functiile comune ale Back Office. Resursele umane
sprijind activititile frontale prin asigurarea faptului cad compania are cel mai bun
personal de vanziri, servicii i asistentd. Infrastructura tehnologica joaca un rol esential
in multe activitifi comerciale, inclusiv operarea site-ului web, controlul stocurilor,
verificarea punctelor de vanzare si colectarea datelor. Contabilitatea si finantele
implica pastrarea si planificarea inregistrarilor financiare [5].

Astfel, existd multe instrumente disponibile companiilor individuale pentru a
stabili o relatie individuala cu clientul, de exemplu:

v chat online;

v’ forum de discutii;

v baza de date care confine raspunsurile la intrebdrile cele mai frecvente
adresate de utilizatori;

v’ adresd de e-mail de contactat;

v’ servicii de informatii, de asemenea, furnizate cu privire la alte instrumente (cum
ar fi, SMS-uri pentru a fi trimise pe telefonul mobil sau utilizarea tehnologiei WAP);

v’ bilet online pentru raportarea problemelor sau solicitarea de asistenjd;
urmdrire internd a fiecarei comunicari ,,de la” si ,,pentru” client;
estimari gi facturi adresate clientului;
istoric al platilor efectuate de client;
analiza de navigatie, pentru utilizatori profilati, cu ajutorul analizorului web;
refeaud sociald.

Asadar, instrumente disponibile sunt multe, in plus, internetul si instrumentele
pe care le oferd pot fi considerate o completare valabila $i esentiald pentru stabilirea si
imbunitatirea relatiei cu clientii sdi. Totodata, este important si se identifice care
instrumente sunt considerate de catre companii drept cele mai bune pentru clientii sai.
In plus, nu doar investitiile inerente in tehnologie sunt necesare, dar, in special, si

-

REes K
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resursele umane. Este adevirat ca gestionarea informaftiilor este automatizati, dar, de
asemenea, este adevarat cd componenta umand riméne un element decisiv.

1.3. Conceptul de FO-BO in practica franceza

Potrivit practicilor franceze, Front Office-ul — serviciul pentru clienti in
conformitate cu terminologia oficiald francezi'; termenul este utilizat in activitati
bancare de investitii §i gestiune de active si se referd la echipa de operatori de piata,
prezentd intr-o sald de tranzactionare. Receptia diferd de biroul central care il
controleaza si de biroul care indeplineste sarcinile administrative.

Particularitafi:

v' Tranzactionarea cu ridicata, in special la schimbul valutar cu perechi
majore de valutd sau datorii suverane.

v' Formarea pietei (market making) este ,,adesea o functie contractuald in care
emitentul de instrumente de platd, cum ar fi garantii sau certificate, se obligd sd le
livreze in permanentd; specialistii in valori trezoreriale si dealerii primari, care
coteaza titlurile de creanta publica in cadrul unui contract semnat cu Trezoreria,
respectiv franceza gi americand, sunt formatori de piatd (market makers).

v’ Intermediere, adica achizitia sau vanzarea de produse financiare de la clienti
corporativi sau administratorii de fonduri.

v’ Arbitraj intre mai multe burse pe acelasi stoc sau intre o piata de numerar §i
o piafa la termen.

v' Speculatii.

Contributia:

Acest termen se referd la difuzarea pe piata a unei date:

v’ un interval de ofertd, adica un pretf de licitatie (bid) §i un pref oferit de
vanzator;

v preful unei tranzactii deja incheiate (fard identificarea contrapartidei),

v 0 ratd medie interbancard pe parcursul zilei, in special pentru o banca a
carei ratd medie, pentru o anumitd perioadd, intrd in calculul unui indice,

v’ valoarea unui index in sine, de exemplu, Banca Centrald Europeand
contribuie zilnic la Euribor.

Functia de contributie se aplicd in special pietelor de véinzare la pret de comun
acord, mai degraba decét pietelor organizate, unde prefurile sunt formate prin compararea
computerizata a comenzilor de cumpérare §i vinzare in cadrul unei carti de comenzi
centrale. Cu toate acestea, se aplicd si titlurilor de lichiditati, cum ar fi: garantiile si
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certificatele si anumite actiuni; banca de investitii, care emite garantii i instrumente sau
care liciteaza o companie cu capacititi mici, conduce apoi piata, de obicei, in cadrul unui
contract de agrement semnat cu bursa. Formatorii pietei responsabili pentru aceste valori
mobiliare in cadrul biroului central aplica sub forma de limitd de cumpérare si vanzare a
comenzilor pe care le transmite electronic catre piata de valori.

Managerul/Directorul de agentie. Practica tranzacfionarea fie ca activitate de
baza, fie ca agenfie:

v activitate de bazd semnificdi cd tranzactiile efectuate apar pe bilantul
institutiei si, prin urmare, isi consuma fondurile proprii. Aceste tranzactii trebuie luate
in considerare in Basel II si, probabil, sunt incluse in raportarea catre autoritatea de
supraveghere bancara:

v’ agenfia inseamnd c¢a operatiunile pun clientul in fafa piefei; banca sau
brokerul este doar un agent, furnizor de servicii, caruia clientul ii deleagi, daca este
necesar. respectarea propriilor obligatii de reglementare. Daca contul de profit al
agentului inregistreaza remuneratia sa, contul bilantului nu este afectat. Activitatea
agentiei este neutrd in ceea ce priveste calculul adecvirii capitalului si nu intrd in
limitele contrapartidei care se aplica de baza.

Instrumente utilizate:

v afisarea de stiri si citate in timp real; daca operatorul este manager, foloseste
si instrumente care afiseaza prefuri istorice, cum ar fi Datastream; clasamentul
fondurilor, precum: Morningstar sau Standard & Poor's. Daca este specializat in
actiuni, utilizeazid in continuare instrumente de analizi financiard pentru emitenti,
precum: Research Direct sau First Call, calculul categoriei, cum ar fi: I/B /E/ S sau
analiza de performanta factoriala, ca Barra sau Statpro;

v" preturile, pentru a efectua calcule direct in Excel pe preturile piefei, de
exemplu, un curs de schimb incrucisat din cotatii intre doud perechi de valutd cu o
monedi comuna;

v inregistrarea negocierilor §i detinerea pozifiei rezultate;

v' daca este cazul, sisteme de tranzactionare electronic;

v un instrument de control al limitelor de angajament pentru o contrapartida
sau o clasa de active;

v’ instrumente de raportare care preiau pozitii §i modificari cu valoare adaugata
stabilite de birou;

v telefonie avansatd, care inregistreaza conversatiile cu clientii, in agteptarea
unor eventuale dispute, si care face posibila, daci este necesar, apelul unui client pe
orice statie de lucru.

— T o P Bl
Universitatea de Stat din Moldov: ‘\
179366 0

niktioteca Centrald Universi! _\
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Rolul Back Office-ului a fost consolidat din 1997 in Franta de cétre Comitetul
de reglementare bancara, deoarece prevede o stricta independentd intre unititile
responsabile de executarea operatiunilor si unititile responsabile pentru controlul lor.
Biroul de Back Office trebuie sa fie atasat unei alte directii decét cea responsabila
pentru operatiunile de piata.

1.4. Conceptul de FO-BO in practica italiana

in practica italiand, termenul ,Front Office” face parte din domeniul
organizarii corporative si indica setul de structuri al unei organizatii care gestioneaza
interactiunea cu clientul, in acelagi timp termenul invers de Back Office, care
reprezintd motorul de afaceri.

Front Office poate fi, de asemenea, numit un contor, un sistem de fatada sau o
receptie a clientilor. De exemplu, intr-o companie, subdiviziunile de marketing si
vanzari, managementul relatiilor cu clientii etc. fac parte din Front Office; intr-o
administratie publicad, este biroul pentru relatiile cu publicul si, in general, pentru
functiile de contorizare. Un site web nu poate fi considerat o formi de Front Office,
deoarece termenul se referd la o zona organizationald, si nu la instrumentul IT care face
ca serviciile sa fie disponibile.

In IT-ul afacerilor, Front Office-ul reprezintd setul de elemente pentru
consultantd externa, detinute de companie si/sau implementate de aceasta, care se
rotesc in jurul clientului §i prin care compania de servicii interactioneazi cu acesta,
furnizand serviciile de baza si serviciile complementare proprii referitoare la serviciile
primare, obiectul activitdtii proprii, orientat, in mod specific, spre oferta
eficientd/efectiva a acestora din urma.

In domeniul turismului, Front Office-ul este alcatuit din anumite sectoare, care
sunt: receptia si tabloul de bord, concierge, casd de schimb si biroul secretarului sau
toate sectoarele care au o relafie directd cu clientul si care interactioneazi reciproc prin
combinarea diferitelor sectoare ale companiei.
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Figura 1.1. Imagine a Back Office-ului

Sursa: [6].

In organizatia corporativi, Back Office-ul este partea companiei (sau a
organizatiei) ce include toate activitatile care contribuie la managementul sdu
operational, cum ar fi: sistemul de productie sau managementul. Ca activitate
principald a companiei, Back Office include atat aspecte tehnice, legate de producerea
si exercitarea functiilor tipice ale companiei (biroul tehnic, biroul de management al
programului, biroul de management al proiectelor, managementul lantului de
distributie etc.), activitafile de management ale organizatiei (administrarea afacerilor,
afacerile generale, managementul de personal), cit si procedurile administrative. In
practicd, Back Office-ul este tot ceea ce clientul (sau utilizatorul) nu vede, dar care
permite realizarea produselor sau a serviciilor destinate lui. Biroul de Back Office
poate fi numit si sistem de productie datoritd resurselor umane.

Termenul deriva din configuratia primelor departamente, unde Front Office-ul
cuprindea departamentul de véanzari si citeva sectoare legate de asistenta clientilor, in
timp ce biroul Back Office continea departamentele, de obicei, inchise pentru public:
productie, dezvoltare sau administrare.
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Explicati cum functioneaza departamentul de Front gi Back Office.

Care sunt principalele elemente-cheie ale Front i Back Office?

Identificati continutul Front §i Back Office in conformitate cu practicile internafionale.
Explicati originea Front si Back Office.

Argumentati importanta si utilitatea cursului pentru masteranzii de la specialitatea
Management si marketing hotelier §i turism.

N v e W

Activitate practica (test)
[ntrebiri si raspunsuri
1. Ce departament primeste comenzi pentru a livra méncare §i bauturi in
camerele oaspetilor?
a) Menaj;
b) Front Office;
¢) Room service;
d) Alimente si bauturi.
2. Care dintre urmitoarele este o inregistrare a tranzactiilor financiare intre un
oaspete si hotel?
a) folio;
b) registre contabile;
¢) conturi pentru oaspeti:
d) vouchere.
3. Dacii un hotel acceptii mai multe rezerviri decat hotelul poate giazdui pentru o
anumiti perioadi, acesta este cunoscut ca:
a) ocupatie;
b) upselling;
¢) suprarezervare;
d) rezervari.
4, HRACC reprezinta:
a) Contor de clasificare a Asociatiei de Hosteluri gi Rezervari;
b) Contor de clasificare al Asociatiei de Hoteluri §i Rezervari;
¢) Comitetul de clasificare al Asociatiei de Hosteluri i Restaurante;
d) Comitetul de clasificare a omologirii hotelurilor §i restaurantelor.
5. Care dintre urmétoarele lucruri ar trebui sa faci confortabil oaspetilor ...?
a) punerea de intrebari personale;
b) rizand de oaspete;
¢) privind spre oaspete;
d) vorbind cu zambet.
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13. Ce trebuie sa faci cu invitatul la check-in?
a) puneti intrebari personale;
b) spune-le povestea ta;
¢) cere sfat;
d) solicitati orice cerinta.
14. Care dintre urmitoarele lucruri se va asigura ¢ oaspetii sunt mulfumiti tot
timpul?
a) oaspetii ar trebui sa participe la fiecare moment al cererii lor;
b) invitatul trebuie sa fie asistat la fiecare intrebare;
¢) invitatul trebuie ignorat atunci cind nu ai chef sa interactionezi;
d) atat a&b.
15. Ce trebuie asigurat in toate facturile?
a) totul are preturi mari;
b) nu este oferit niciun discount;
¢) semnatura invitatului este prezenta;
d) toate cele de mai sus.
16. Care din urmitoarea declaratie este adevarati in ceea ce priveste factura?
a) trebuie sa cereti sfat inainte de a prezenta factura;
b) reduceri mari ar trebui si fie oferite;
c) plata trebuie facuta fira a informa oaspetele;
d) bill trebuie sa fie corect si actualizat.
17. Care dintre urmitoarele ar trebui si inteleagid un bun Asociat de Front Office
(FOA):
a) obiectivele companiei;
b) importan{a punctualitdtii;
¢) cerinte privind productia de munca;
d) toate cele de mai sus.
18. Cum poti oferi clientului un produs si servicii adecvate?
a) intelegdnd agteptarile clientilor;
b) punind prea multe intrebari personale;
¢) pornind impotriva politicilor companiei;
d) toate de mai sus.
19. Care dintre urmitoarele lucruri este important pentru un flux de munca adecvat?
a) incredere intre colegi;
b) aratd respect fata de colegii tai;
¢) sprijinirea colegilor;
d) toate cele de mai sus.






Tema 2. CONCEPTUL DE FRONT OFFICE IN INDUSTRIA
OSPITALITATII

2. 1. Activitdpile de Front Office in industria hoteliera

2.2. Activitdfile de Front Office in sectorul restauratiei

2.3. Indicatori de mdasurare ai amplitudinii activitatii FO in industria hotelierd si in sectorul
restaurafiei

Obiective:
Studiind aceastd tema, masteranzii vor fi capabili:
v’ sarelateze despre activititile de Front Office in industria hotelieré;
v sa analizeze activitatile de Front Office in sectorul restauratiei;
v 53 identifice indicatori de misurare a amplitudinii activitafii FO in industria hotelier3 si
sectorul restauratiei;
v séanalizeze criteriile de clasificare si segmentare a unitatilor hoteliere;
sa deduci caracteristicile serviciilor furnizate de managementul organizatiei;
v’ s argumenteze esenta serviciilor de alimentatie publica.

o8

2.1. Activitatile de Front Office in industria hoteliera

in industria largd a ospitalitatii, un loc aparte il ocupa activitatea hotelierd,
fiind $i cea care asigurd si conditioneazd in cel mai inalt grad volumul activitatilor
turistice, desi anumite categorii de vizitatori (clienti) nu recurg intotdeauna la serviciile
unitdtilor de cazare.

Activitatea hotelierd a devenit, incepand cu anii '50 ai sec. al XX-lea, un
element important al cresterii economico-sociale. Locul si rolul industriei hoteliere
este, pe de o parte, influentat de dezvoltarea economica a zonelor in care isi desfasoara
activitatea si, pe de alta parte, de nivelul de dezvoltare al zonei.

Tindnd cont de faptul ca industria hoteliera ofera cu precadere servicii de
cazare, rolul acesteia este de a asigura infrastructura dezvoltarii turismului, alaturi de
ramura transportului. Chiar dacd turismul se bazeazi pe prestarea unor servicii de
ospitalitate, totugi industria ospitalitifii nu se suprapune cu cea turisticad. De asemenea,
industria ospitalitatii nu inseamna numai hoteluri si restaurante. Intr-o definitie data de
catre Organizafia Mondiala a Turismului (OMT), prin termenul de ..industrie a
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e) sezonalitatea cererii — impune strategii manageriale pe termen lung pentru
asigurarea unor variatii cit mai reduse.

In general, investitorii din industria hotelierd sperd intr-o recuperare rapidi a
capitalului investit, insa aceste caracteristici prezintd industria hotelierd ca o afacere
ciclica, mare consumatoare de capital si puternic concurentiala. Astfel, se fac investifii
pe termen lung in imobilizari corporale care servesc unei afaceri hoteliere cu un ciclu
de viata relativ scurt. La nivel mondial, ciclul de viata al unui hotel nu este mai mare
de 30-40 de ani, iar ciclicitatea afacerii se apreciazi la 10 ani. Factorul care determina
aceastd ciclicitate este cel economic al zonei in care este amplasatd unitatea hoteliera.
Schimbdrile in profilul economic al zonei actioneaza ca factor de influentd asupra
pietei hoteliere dupa numai 3-6 luni. Insa fiecare afacere hoteliera va fi afectata diferit
si va avea propriul sau ciclu de business, in functie de planurile si strategiile echipei
manageriale. Investifiile angajate in industria hotelierd sunt uriase. Industria hotelierd
este o mare consumatoare de capital necesar pentru cladire $i echipamentul sau
facilitatile necesare. Toate acestea, alituri de uzurd, dobanzi, chirii, asiguriri, se
transformd in costuri fixe. La aceasta se mai adaugi si piaja extrem de concurentiala.
In acest caz, la sfarsitul fiecirui ciclu economic, unele dintre organizatii, in special cele
care nu s-au adaptat la schimbari, vor iesi de pe piatd. Se poate considera cé industria
este atractivd pentru cei care au posibilitatea de a intra in aceastd industrie, intrucat
barierele la intrare sunt inalte si ii protejeaza pe cei activi din cadrul pietei.

Diversitatea de servicii oferite, care s-au addugat in timp, pe parcursul
dezvoltirii industriei hoteliere, a condus la formarea unei varietati de unitdfi pe piata
hotelierd, creand deseori confuzie in randul voiajorilor. Astfel, plasarea unui hotel
intr-un anumit grup cu caracteristici comune nu este deloc usoara. In acest sens, au fost
stabilite, la nivel mondial, o serie de criterii de clasificare si segmentare a unitatilor
hoteliere. Pe baza acestora se pot lua in discutie la prezentarea afacerii hoteliere mai
multe aspecte. respectiv cine este si ce vrea hotelul pe piata, cine sunt clientii actuali,
pe cine ar putea si atragd in viitor, cum sd faca lucrul acesta etc. Principalele criterii
sunt:

a) caracteristicile fundamentale:

- unitdti hoteliere si similare acestora;

- unitafi extrahoteliere/complementare;
b) amplasarea:

- in orage mici sau mari;

- in mediul rural;

- pe litoral;

- la munte;
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¢) legatura cu mijlocul de transport:
- de-a lungul cailor rutiere (motel);
- in apropierea gérilor (hotel de gara);
- langa aeroporturi (hotel de aeroport);
d) scopul vizitei:
- vacanta, turism;
- business;
- convenienta;
e) regimul de functionare:
- deschise permanent;
- sezoniere;
f) forma de exploatare:
- individuala;
- asociere (lanturi hoteliere voluntare);
- societati sau grupuri (lanturi hoteliere integrate).
g) durata de sedere:
- de tranzit;
- rezidentiale.
h) nivelul de confort:
- de lux (nivel superior);
- de nivel mediu;
- categoria economica (servicii limitate);

i) capacitatea de cazare:

- exploatare familiala (pana la 49 de camere);
- capacitate medie (50-150 de camere);
- exploatare de tip industrie hotelierd (peste 150 de camere).

Aceste criterii de clasificare si tipologia unitatilor hoteliere precizeaza poziia
pe care o ocupd un hotel pe piata, ce doreste el sd asigure ca servicii, care este strategia
de dezvoltare, de ce aplica anumite politici la nivelul firmei. Astfel, un hotel poate fi
caracterizat din punctul de vedere a mai multor criterii, fiind in acelasi timp un hotel cu
servicii de nivel mediu, situat intr-un oras, cu un numéir de 80 de camere, destinate, in
principal, oamenilor de afaceri, aflati in tranzit. Pentru a infelege mai bine diferentierile
care pot apdrea intre unitafile hoteliere, atat la nivel de servicii oferite, dar si la nivel de
administrare a afacerii hoteliere, sunt prezentate in continuare céiteva particularitati
pentru unele tipuri de hoteluri.

Hotelul de tip comercial. Odata cu intensificarea deplasarilor intre orage, in
interiorul {arii, a crescut tot mai mult nevoia de cazare in unita{i hoteliere amplasate in
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cadrul oraselor., in centrul acestora, in apropierea zonelor cu acces la mijloace de
transport sau in zone puternic dezvoltate industrial. Acestea, in unele orase, devin
centre sociale ale comunitatii locale. Ele s-au dezvoltat in timp, devenind cele mai mari
grupuri hoteliere care au ca principald categorie de clienti voiajorii de business. in
ciuda acestui fapt, datorita amplasarii de convenienta, au atras si grupurile de turisti sau
turistii individuali, sau grupurile mici de business, interesafi in organizarea de intalniri
de afaceri sau prezentiri si conferinte de dimensiuni reduse. Un alt aspect al acestora
este durata redusa de sedere, respectiv 1,7 innoptari in medie, astfel ca acestea fac parte
din categoria hotelurilor de tranzit. Serviciile asigurate in mod complementar pentru
clienti sunt determinate de segmentul {intd, cdruia i se adreseaza: ziare si reviste,
posibilitatea de a suna gratuit in oras, calculator si fax, cablu TV, servicii de inchiriere
auto, servicii de transport de la sau la aeroport, servicii de alimentatie la restaurant sau
cafe-bar etc. Majoritatea acestora dispun de sili de conferinfe, apartamente, asigura
serviciu de camerd (room-service) si organizarea de intdlniri si mese festive. De
asemenea, pot oferi servicii de spélatorie, dispun de centre de relaxare, magazine de
incintd, saund, piscina si centre sportive.

Hotelul de aeroport. Anii '50-'70 marcheaza aparifia si dezvoltarea acestui tip
de hotel si are la bazid intensificarea turismului pe rute mai lungi, cu utilizarea
transportului aerian. Popularitatea lor s-a datorat, in primul rand, amplasarii acestora,
care asigurd o convenientd din punctul de vedere al deplasarii. Piata {intd, spre care
s-au indreptat unele hoteluri din aceasta categorie, se constituie din voiajorii de
business, pasagerii transportului aerian, care din variate motive raman o perioada mai
lungd pe aeroport, respectiv 8-10 ore (in special peste noapte) si personalul liniilor
aeriene. Acest tip de hotel ofera, de obicei, transport gratuit intre aeroport si hotel, linie
telefonicd directd cu aeroportul pentru rezervare si transport. Ponderea mare a
segmentului de business in cadrul transportului aerian a influentat hotelurile de
aeroport in directia dezvoltarii de facilitati specifice intrunirilor de afaceri si mini-
conferinte, astfel incat clientii sa fie atrasi de posibilitatea reducerii timpului petrecut in
cilatoriile de afaceri. Atractivitatea acestor hoteluri este dati de reducerea
semnificativa a costurilor.

Hotelul rezidential (hotel-apartament). Acest hotel asigura cazarea clientilor pe
o perioada lunga de timp sau permanentd, in mediul urban sau suburban. Daca el este
amplasat in cadrul unor zone sau statiuni turistice, atunci apare inchirierea
apartamentelor pentru sejururi mai lungi, de unde si numele de rezidentd. Structura
camerei este usor modificatd, oferind o sufragerie (salon), o bucitirie compacta
(chicinetd) sau cel putin un colf{ amenajat corespunzitor cu vesela, frigider si serviciul
de bauturi. un dormitor separat si grup sanitar propriu. in ultimii 10 ani, in Franta,
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capacitatea de cazare a rezidentelor de turism s-a triplat. in Grecia acest gen de
aranjament este amintit sub numele de studiouri sau apartamente in regim self-catering.
Atractivitatea acestora se manifestd pentru un segment principal de voiajori, si anume:
turigtii care opteaza pentru sejururi mai lungi, grupuri familiale care doresc intimitate,
dotiri sau facilitati diferite de standardele hoteliere. intrucét durata de sedere este mult
mai mare, 14,4 innoptari in medie, tipurile acestea de hoteluri incearca si asigure
clientilor posibilitatea de a interactiona social prin furnizarea serviciului de mic dejun
§i organizarea de activititi de divertisment, serate sociale etc.

Hotelul de zona balneard (tip SPA). Aceste tipuri de hoteluri au ca si
caracteristicd definitorie faptul cid sunt amplasate in zone recunoscute ca obiective
turistice pentru persoanele care doresc sa beneficieze de anumite resurse naturale
favorabile sanatatii (ape termale, izvoare minerale, ndmol, aeroionizare etc.). Hotelul
asigurd pentru clienti, in primul rand. o bazid materiald necesard pentru furnizarea
serviciilor de tratament specifice resursei naturale de care dispune. Astfel, conform
unui concept modern dezvoltat pentru un astfel de hotel. acesta trebuie sa dispund de
urmétoarele centre de servicii: centru de sanatate, cu vocatie medicald prin aplicarea
unor cure de sanatate; centru de recuperare, cu vocatie medico-sanitard pentru
aplicarea unor cure profilactice secundare si de recuperare medicald; centru de
bunéstare si infrumusetare; centru de primire, divertisment si cultural. Pentru serviciile
de tratament pe care le oferd, hotelul va constitui baza de tratament cu personal
medical si paramedical propriu sau va incheia contracte de parteneriat cu alte unitati
specializate, ce au personalitate juridicd. Hotelul trebuie sd asigure o alimentatie pe
diete, corespunzitoare regimurilor alimentare stabilite de personalul de specialitate. in
plus, se acordi o atenfie deosebita deplasirii interioare si exterioare a clientilor, fiind
vorba de clienti cu nevoi speciale. Durata sejurului mediu intr-un astfel de hotel este
influentatd de durata tratamentului urmat de client si este, in general, de circa 18-20 de
zile. Din acest motiv, la nivel national rata de innoptare in cadrul acestui hotel este mai
mare decét la alte hoteluri. Media de varsta céreia ii sunt destinate aceste hoteluri este
mai ridicata, in general media de varsta este de 56 de ani, fiind vorba in majoritate de
pensionari. Acest lucru influenteaza, in mare masurd, serviciile incluse in oferta.

Hotelul de vacanta (resort). Acest tip de hotel se adreseazi, in principal.
persoanelor care au ales sa isi petreacd vacanta in zona turistica. Poate fi amplasat in
apropiere de mare, in zonele montane, in unele locatii exotice, cit mai departe de
zonele urbane aglomerate. Voiajorii fiind in vacantd, concediu, doresc si isi petreaca
majoritatea timpului pentru activitdfi recreative. Astfel. hotelul trebuie si pund la
dispozitia turistilor o gamid cat mai variatd de servicii de distractie $i agrement,
sportive, de alimentatie, de ingrijire a copiilor etc. Majoritatea acestor hoteluri tind si
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se pozitioneze ca o destinatie in cadrul unei destinatii. De aceea, se apreciazi ca fiind
extrem de importante reclama sau recomandarile facute ..din gurd in gurd” de catre
clienti.

2.2. Activitatile de Front Office in sectorul restauratiei

In conformitate cu Clasificatorul activitagilor din economia Republicii
Moldova, sectorul alimentatie publica (SAP) se referd la servicii, clasa restaurante si
alte activitdfi de servicii de alimentatie $i grupe:

v' restaurante:

- activititi de alimentatie (catering) pentru evenimente si alte servicii de
alimentatie;

- activitiati de alimentatie (catering) pentru evenimente:

- alte activitati de alimentatie;

v" baruri si alte activitati de servire a bauturilor.

Existd o serie de abordari privind termenul ..serviciu™ §i o varietate de criterii
privind clasificarea acestui concept, iar definirea ,.serviciului” este recunoscuta dificila
din cauza extremei eterogeniti{i a problemelor solutionate. Cele mai multe definitii
enuntd una sau mai multe caracteristici ale serviciilor, care le diferentiazd de produsele
tangibile, unele punind accentul pe utilitatile, avantajele sau satisfactiile produse de
activitdfile de servicii sau pe schimbirile determinate de acestea asupra bunurilor,
persoanelor sau relatiilor sociale. In literatura de specialitate existd mai multe definifii
ale termenului ,,serviciu”, ca:

v' serviciu — orice activitate pe care o parte o poate oferi altei parti; efect
intangibil, care nu contribuic la posesic de ceva concret, dar oferirea lui poate fi
asociata cu un produs tangibil [5];

v’ serviciu — activitdti, in curs de executie a carora nu se obtin produse tangibile
noi, care nu existau anterior, care nu schimbd calitatea produsului existent; bun furnizat
nu sub formi materiald, ci sub formi de activitate, astfel incit insdsi furnizarea de
servicii creeaza rezultatul dorit [16];

v serviciu — orice activitate sau beneficiu pe care o parte o poate oferi alteia,
care este, in general, intangibila, al carei rezultat nu presupune dreptul de proprietate
asupra unui bun material [6].

Serviciul de catering este definit ca activitatea partilor (persoane juridice si
intreprinzatori) pentru a satisface nevoile clientilor in produse culinare, pentru a crea
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condifii de véinzare si consum ale productiei proprii §i cumpdrate, a organiza
divertismentul §i a oferi alte servicii suplimentare.

In acelasi timp, serviciile AP se deosebesc de alte servicii, deoarece acestea pot
fi atdt tangibile (materiale: preparate si articole culinare, bauturi, semipreparate
culinare), cdt si intangibile (nemateriale, legate de calitatea deservirii clientilor:
ambianta, confort).

Serviciile AP pot fi impartite in:

¥ servicii de alimentatie;

v" servicii de producere a productiei culinare;

v servicii de organizare a consumului de produse culinare si servicii de servire
a consumatorilor;

v servicii de comercializare a produselor culinare si a produselor alimentare
achizitionate;

v' servicii pentru activititi de petrecere a timpului liber, inclusiv divertisment;

v servicii de informare si consiliere (consultanta):

v servicii complementare.

Serviciul de alimentatie publica poate fi descris prin urmatoarele caracteristici:
intangibilitate, inseparabilitate, impermanenta §i nestocabilitate.

Rezultatele activitatilor de afaceri ale unitatilor de alimentatie publica sunt
produsul si serviciul, oferite clientului. Prin urmare, clasificarea oricarui rezultat
trebuie sa inceapa cu formularea de definire exacta a obiectului, si anume, trebuie sa ia
in considerare in detaliu natura i caracteristicile obiectului. Piata SAP este foarte
specifica §i necesita o analiza profunda.

SAP pot fi numite active materiale ale intreprinderii (alimente si bauturi), pe
care clientul este in masurd si le evalueze pe termen scurt, $i nemateriale (odihna,
confort, atmosfera prietenoasa), este foarte dificil de a fi estimate din timp, evaluarea
lor poate fi subiectiva. Atat serviciile materiale, cat si cele fard continut material
contribuie la luarea deciziei de cumpérare a beneficiarului. Astfel. SAP reprezinta
oferta unitatii, care, in cele din urma, contribuie la decizia clientului de a vizita o
unitate concretd. O abordare mai complexd a SAP, care ar exprima mai bine esenta
acestora, este prezentatd schematic in Figura 2.1.
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Servicii de alimentatie publica

A MEL:L’MQ}' ; Nemateriale:
(preparate, articole 3
culinare, biuturi) (nsnbingll,confort)

Obiective Subiective
Comparabile
pe termen lung

Comparabile
pe termen scurt

Decizia consumatorului

Figura 2.1. Esenta serviciilor de alimentatie publica
Sursa: Adaptata de autori dupa [5, 6, 16].

Prin urmare, pot fi identificate doua proprietéti noi ale serviciului de restauratie.

1. nesaturatia (valoare absolutd pentru consumator), daca in cazul bunurilor
materiale efectul de utilitate creste rapid, proportional cu cantitatea de bunuri utilizate,
atunci la utilizarea serviciilor, efectul utilita{ii este mult mai putin pronuntat si, uneori,
poate fi absent, ca exemplu serviciile sociale: sanitate, culturd, securitate si ordine
publica;

2. capacitatea serviciilor de a se materializa prin intermediul muncii, prin care
se intelege ci serviciile sunt adesea folosite pentru producerea si crearea unor lucruri
materiale specifice, acest lucru fiind aplicat, in mod egal, atat actiunii, cat i diferitelor
tipuri de munci (de ex., transportul de marfuri se materializeaza in produse, lucrarile
de constructii — in case, SAP — in preparate culinare si bauturi etc.).

Serviciile pot fi clasificate in functie de:
gradul de contact cu clientii;
nivelul reglementirii de legi si acte normative;
intensitatea productiei;
nivelul de calificare;
segmente de clienti;
eficienta si operativitatea prestarii;

NESNORER NN
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v’ criteriul tehnologic (in ce misura sunt utilizate echipamentele tehnice pentru
furnizarea serviciilor), precum si altele.

Tabelul 2.1. Clasificarea serviciilor de alimentatie publica

Criterii de o .
. Tipuri de servicii
clasificare
Dupa frecventa - Servicii regulate, utilizate de zi cu zi;
adresarii la - Servicii planificate, dar utilizate neregulat;
prestatorul de servicii | - Servicii de urgenta.
Dupa nivelul de Serviciile, in cazul in care mai important (tangibil) este
participare a procesul decat rezultatul (de ex.. concerte, excursii);
consumatorului la Servicii, unde este important (tangibil) si procesul, si
procesul de furnizare | rezultatul (de ex., serviciu in restaurant);
a serviciului Servicii, unde este important doar rezultatul, consumatorul
poate sa nu fie prezent in timpul procesului.
Dupa separarea Rezultat separat de consumator, dreptul de proprietate asupra
rezultatului obiectului de furnizare a serviciului se transfera de la
serviciului de producétor la consumator (modificarea starii obiectului, care
beneficiar apartine consumatorului);
Rezultatul este inseparabil de client (schimbarea starii
beneficiarului). Importante devin ,,dovezile” consumatorilor
care au beneficiat de serviciile respective.
Dupa nivelul de Servicii colective sau planificate, efectuate conform planului,
individualizare a indiferent de numirul de consumatori;
serviciului prestat Servicii individuale sau la cerere, bazate pe programe,
regimuri, anotimpuri etc., de ex., transportarea marfurilor cu
trenul.
Serviciu la cerere — livrarea preparatelor culinare la domiciliu.

Sursa: Adaptata de autori.

Serviciile AP se vor atribui la acest grup de servicii, alaturi de alte sectoare de
servicii de consum, care satisfac trebuingele fiziologice ale populafiei (servicii publice,
de sanatate etc.), ce se caracterizeaza printr-un grad redus de proprietati distinctive:

v’ intangibilitatea, constd in faptul ca serviciile nu pot fi vazute, gustate,
simtite, mirosite, inainte de a beneficia de ele; servirea clientilor se realizeazi prin
relatii si operatiuni, motiv pentru care serviciul legat de servire este intangibil,
nonpalpabil; rolul ospatarului este de a oferi un serviciu concret, punind accent pe
comunicarea verbald si nonverbald in conformitate cu normele de eticd profesionala;
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rezultatele serviciului de alimentatie publica au cel mai mic grad de intangibilitate,
deoarece pot fi mirosite, gustate, palpate; :

v inseparabilitatea, consta in faptul ca serviciul se caracterizeazi printr-o
interactiune stransa intre prestator si client, care participa direct in procesul de servire;
pentru serviciile de alimentatie publica, aceastd particularitate, de asemenea, nu este
clar definita, spre exemplu, serviciile de catering pot fi produse in masad si se pot
realiza in flux (Me¢ Donalds);

v’ impermanenfa (variabilitatea), constd in faptul ci calitatea aceluiasi tip de
serviciu variazd destul de mult, in functie de cine le oferd, cand si unde: aceastd
calitate, de asemenea, este mai putin specificd pentru SAP; ca regula, aceste servicii
sunt omogene $i standardizate;

v’ perisabilitatea, constd in imposibilitatea de a fi stocate: aceasta trasaturd este
depdsitd prin capacitatea de a putea fi stocat rezultatul serviciilor (preparatele culinare).

Categoria serviciilor de siguranid si securitate include serviciile de securitate a
bunurilor si protectie personala (in special, cele de siguranta a alimentelor, de protectie
a consumatorilor), aldturi de servicii de asigurare, cele juridice, de ordine publici,
administratie publicd, imbunitifirea sau mentinerea stirii de sanatate, care se
caracterizeaza printr-un grad mediu de caracteristici distinctive.

Categoria serviciilor sociale menite sa satisfacd nevoile de apartenenta,
dragoste si alte experiente emotionale pozitive, alaturi de cinematografie, arta,
literatura, odihna sau turism si alte tipuri de aceste servicii, include serviciile AP care
oferd ca atare experiente si amintiri estetice §i gustative, si, care pe langd toate, au
potentialul de a crea plusvaloare domeniilor adiacente, spre exemplu, food-turism sau
drink-turism, fiind diferentiate intr-o masurd mai mare si destinate, de regula,
grupurilor restranse de consumatori.

Categoria servicii de ,, respect” include o varietate de servicii menite sa asigure
statutul consumatorului (VIP-service), de exemplu, servicii de restaurant, acestea
avand caracteristici distinctive evidentiate, de regula, sunt unice si foarte scumpe.

Categoria de servicii de autoafirmare include serviciile AP, alaturi de cele
educationale si altele, care asigurd dezvoltarea personalitdtii umane, ce sunt
caracterizate de cel mai inalt grad de intangibilitate, inseparabilitate de la sursa,
precum si perisabilitate si variabilitate.

Acest model ,.de trasabilitate” a caracteristicilor serviciilor de restauratie este
considerat ca fiind ,.orientat spre marketing”. Astfel, utilizind metoda de clasificare a
serviciilor AP in functie de nevoile individuale, pot fi definite mai precis
caracteristicile distinctive si legitatile activititilor antreprenoriale legate de domeniu. in
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Activitatea de productie a UAP se caracterizeaza prin faptul ca drept rezultat al
utilizarii materiilor prime, a fortei de munca, a informatiei, a resurselor materiale se
realizeazi produse noi (preparate culinare si bauturi). produse cu proprietati de consum
noi §i cu capacititi de a satisface nevoile noi ale oamenilor, similar cu alte domenii de
activitati de productie, $i cu un anumit grad de diferentiere. de exemplu, unele tipuri de
unitdti produc preparate culinare si bauturi, produse de patiserie si cofetarie. altele —
semipreparate si articole culinare — pentru vanzare in afara unititilor de alimentatie,
cum ar fi: produse de panificatie si patiserie, articole culinare, salate etc.

o

I Clasificarea serviciilor de alimentatie publica I
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Figura 2.2. Clasificarea serviciilor de alimentatie publica dupa tipul activitatii

Sursa: Elaborata de autori.
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origine engleza, care, atdt in Marea Britanie, cat si in SUA, denumeste activitatea de
alimentatie publica in toata complexitatea ei, fiind sinonim cu francezul restauration —
restauratie; preluat in limba romana cu sens restrans, de livrare si servire de preparate
culinare si bauturi sau de organizare de evenimente sociale (nunfi, aniversari etc.) si de
afaceri (bufete, cocteiluri etc.) in alte locuri (sedii de firme, institutii) decat
restaurantele, de catre unitdti specializate, la comanda unui client (persoana fizica sau
juridicd [22]. HoReCa este acronimul pentru industria ospitalititii: hoteluri,
restaurante, café [1], folosit, in principal, in Scandinavia, Benelux si Franta pentru
industria serviciilor alimentare (food service industry).

Totodati, existd anumite particularitati de utilizare a termenului. In Olanda,
acest termen inseamnd conditii uniforme pentru industria hotelierd si catering, codul
acoperd hoteluri, baruri, restaurante si intreprinderi conexe sau poate insemna canalul
de comert al serviciului alimentar si bauturilor sau canalul de comer{ cu ospitalitate.
Horeca este utilizat in industria turisticd pentru a defini un domeniu de activitate care
ofera simultan servicii de cazare si servicii de hranire (prin restaurant sau catering).
Urmand aceste uzualititi, pensiunea care oferd turistilor servicii de cazare si de hranire
se incadreaza in domeniul Horeca si, similar, dar la un nivel mai mare, hotelul de 5
stele cu restaurant, la fel, se incadreaza in acest domeniu [33].

2.3. Indicatori de masurare a amplitudinii activitatii FO
in industria hoteliera si sectorul restauratiei

2.3.1. Indicatori de masurare a amplitudinii activitatii FO
in industria hoteliera

Principalii indicatori ai evaludrii hotelului sunt:
v' gradul de ocupare a hotelului;
v' preful mediu al unei camere de hotel;
v" numarul mediu de oaspefi per camera vandutda;
v' coeficientul de ocupare al camerelor;
v’ ocupare paturi.
Indicele activititii de cazare — raportul dintre numarul de camere vandute si
numdrul de camere oferite spre vanzare. Gradul de ocupare permite evaluarea utilizarii
camerelor.






TEHNICA OPERATIUNILOR DE FRONT $I BACK OFFICE 41

turistice. Se masoard prin raportul dintre numarul turistilor §i numarul mediu de
angajati. Totusi, acesti indicatori singuri nu pot caracteriza intensitatea fortei de
muncé. Ei trebuie comparati cu dezvoltarea perioadei anterioare, adica pentru a obtine
indici care caracterizeaza dinamica.

Indicatorii productivitatii muncii pot avea diferite tendinte si directii de
schimbare, cauzate de factori independenti de activitatea forfei de munca a persoanei
(modificari ale preturilor, tarifelor, cresterea numarului de turigti care cumpéra pachete
de vacanta la preturi preferentiale etc.). Prin urmare, pentru o evaluare obiectivd a
dinamicii productivitatii muncii a lucratorilor, trebuie utilizat un indicator cuprinzitor
al dinamicii eficientei muncii, ceea ce inseamna nivelul de eficienta al utilizirii fortei
de munca in aceasta industrie (regiune). Productivitatea muncii in naturd are o utilizare
limitatd. Acest indicator nu poate fi utilizat pentru a caracteriza nivelul mediu al
productivititii muncii pe intregul mix de produse. Prin urmare, nivelul productivitafii
muncii este calculat in termeni de valoare.

2.3.2. Indicatori de masurare a amplitudinii activitatii FO
in sectorul restauratiei

Pentru a realiza o evaluare si prognoza, intotdeauna sunt folositi mai multi
indicatori de performantd. Majoritatea se aliniazd automat atunci cand se foloseste un
software adecvat in restaurant [38].

Numiirul de clienti este un indicator obligatoriu, ce ajutd la urmairirea
dinamicii in diferite perioade de timp. in etapa de deschidere a unui restaurant, este
imperativ s ludm in considerare migcarea zilnicd a clienfilor pentru a infelege ce
servicii sunt gata sa foloseasca cliengii. De exemplu, daca majoritatea clientilor merg in
timpul zilei la pranz, aceasta este o ocazie de a lucra cu meniul si prefurile pentru
aceste servicii. Atunci cind se analizeazd in timpul siptimanii, este posibil sa se
determine orele celor mai aglomerate zile, sd se planifice unele actiuni, sa se schimbe
programul de lucru al angajatilor, de exemplu: vineri — cresterea numérului de
persoane, duminica i luni — la nivel minim. In acelasi timp, respectarea variatiilor de
sezon va ajuta la modificarea meniului i la optimizarea personalului.

Dimensiunea medie a unui cec/client. Majoritatea sistemelor software permit
obtinerea de date nu numai despre verificarea de pe tabel a unei note de platd pentru
masa, ci si despre numirul de clienti. Acesta este un indicator mai precis, care permite
o reflectare mai buna a cheltuielilor clientilor care viziteaza restaurantul. Analizand
dinamica verificarii medii a cecului unei note medii, este posibil de a face modificari
deliberate in meniu, precum §i previzionarea veniturilor, obtinind modele prin
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In prezent, restaurantul nu mai este considerat un obiect de arta, ci mai degraba
o afacere. O analiza constanta a datelor primite pe toti indicatorii-cheie devine absolut
necesard. Mai ales in perioadele de scadere globala a cererii.

Sarcini de autoevaluare
Care este necesitatea activitatilor de Front Office in industria hoteliera?

L.

2. Descrieti activitatile de Front Office in sectorul restaurafiei.

3. Argumentati esenta serviciilor de alimentatie publica.

4. Analizati indicatorii de masurare a amplitudinii activitagii FO in industria hoteliera si
sectorul restauratiei.

5. Care este rolul criteriilor de clasificare si segmentare a unitatilor hoteliere?

6. Apreciafi proprietitile noi ale serviciului de restauratie.

7.  Clasificati serviciile de alimentatie publica.

Activitate practica (test)
Este posibil ca doui personalitiiti si nu comunice?
a) da
b) nu
¢) depinde de situatie
Obiect de studiu al comunicirii in hotel este:
a. comunicarea pentru comunicare;
b. similar celui al psihologiei generale;
¢. comunicarea despre modalitatile in care se comunica
a) btc
b) a+b
c) atc
3. Prin comunicare la Front Office:
a. se constituie lumea interna a subiectului;
b. se degaja tensiuni intrapsihice;
c. se asambleazi o perspectivi asupra lumii;
d. un individ isi poate constitui o reprezentare privind starea interné a sa sia
aproapelui sau
a) atc+d
b) a+c+d
¢) b+c
d) a+b+c+d

.
.

e
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9. Comunicarea la receptie indeplineste functii, precum:
a. informare:
b. pozitionare;
¢. normare:
d. influentare;
e. contact afectiv.
a) atbtct+d+e
b) at+b+c+d
¢) atbt+c
d) a+b
e)a
10. Paradigma consti:
a. intr-un ansamblu coerent de reprezentari care ,.servesc drept cadru de referin{a
comunititilor de cercetitori;
b. intr-o serie de repere prin care ,,realitatea™ este decodata si ,,reconstruita” sub
forma unor reprezentari stiintifice;
c. dintr-o serie de algoritmi cu valoare absoluta in privinta capacitatii predictive a
stiintei.
a) atc
b) b+c
¢) atb

Bibliografie recomandata:
1. Sudhir Andrews. Text book of Front Office Management & Operations. Tata
McGraw-Hill, 2008.
2. Stanciulescu G. Evaluarea intreprinderilor hoteliere. Oferta hoteliera mondiala.
Bucuresti: Uranus, 2003. 220 p.
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permisiv, ce atestd categoria de confort a unitdtilor de cazare turistici, care se
elibereaza pentru o perioada nedeterminata™.

De asemenea, proiectul prevede modificarea mecanismului de clasificare si
completarea notiunii de .pensiune agroturisticd” in sensul posibilitd{ii amplasarii
acestora pe terenuri cu destinafie agricola, fird schimbarea destinatiei terenurilor
respective. Totodata, in lista actelor prezentate la solicitarea clasificérii nu va mai fi
prezentatd ,.copia de pe autorizatia de functionare, emisd de autoritatile administratiei
publice locale™, ci ,.confirmarea notificarii privind inifierea activitatii de comert depuse
la autoritatea administratiei publice locale pe al carei teritoriu se va desfisura
activitatea turisticd”. Potrivit modificarilor, va fi exclusd necesitatea detinerii
brevetului de turism de citre personalul structurilor de primire turistica.

Din anul 2009 péna in anul 2018, elaborarea §i implementarea politicii statului
in domeniul turismului se realizau de catre Agentia Turismului. In urma reformei
administratiei publice centrale si a modificarilor la Legea cu privire la organizarea si
desfasurarea activitagii turistice in Republica Moldova, atributiile Agentiei Turismului
privind efectuarea clasificarii structurilor de primire turisticid au fost transferate in
competenta Agentiei Servicii Publice.

Unititile de cazare turistica sunt obligate sd respecte, pe toatd perioada de
functionare, criteriile ce au stat la baza clasificarii. (1) Nerespectarea criteriilor de
clasificare poate servi temei pentru suspendarea sau retragerea certificatului de
clasificare a unitafii de cazare turisticd. (2) Verificarea respectérii criteriilor ce au stat
la baza clasificarii se efectueaza de catre autoritatea centrald de turism o datd in 3 ani,
conform Legii nr. 131 din 8 iunie 2012 privind controlul de stat asupra activitafii de
intreprinzitor. (3) Suspendarea si retragerea certificatului de clasificare a unitiii de
cazare turisticd se efectueaza conform Legii nr.160 din 22 iulie 2011 privind
reglementarea prin autorizare a activititii de intreprinzator.

Tipurile de structuri de primire turistica cu functiuni de cazare turistica i
categorii de confort sunt stabilite prin Hotararea Guvernului Republicii Moldova din
27 mai 2003 nr.643 [30] cu privire la aprobarea Normelor metodologice si criteriilor de
clasificare a structurilor de primire turistice cu functiuni de cazare si de servire a mesei.
in reteaua structurilor de cazare turistica existd si structuri neclasificate pe tipuri si
stele, care se urmaresc de catre BNS in cercetirile statistice privind capacitatea si
frecventarea structurilor de cazare turistica.

Prin structurd de primire turisticid cu functiuni de cazare turisticd se infelege
orice constructie sau loc amenajat, destinat, conform proiectdrii §i executdrii, pentru
cazarea turistilor. Structura de primire turisticd colectivd cu funcfiuni de cazare
turistica este acea structurd care pune la dispozifia calatorilor camere sau spatii, iar
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DP — numirul de zile dintr-o anumitd perioadd in care structura a fost deschisa
pentru locurile-pat din camerele permanente:;

DS — numadrul de zile dintr-o anumitad perioada in care structura a fost deschisa
pentru locurile-pat din camerele sezoniere;

DC — numarul de zile dintr-o anumita perioada in care structura a fost deschisa
pentru locurile sezoniere oferite in casute §i terenuri de campare.

Indicele de utilizare netd a capacitdfii de cazare turistica in funcfiune:
In=(Nin/Cf)x 100
In — indicele de utilizare netd a capacititii de cazare turistica in functiune;

N in — numarul de innoptéri inregistrate intr-o anumita perioada:
Cf — capacitatea de cazare turistica in functiune.

Indicele de utilizare netd a camerelor:

Vn=(Q/Nd)x 100

Vn — indicele de utilizare netd a camerelor;

Q — suma camerelor ocupate intr-o anumiti perioada;

Nd — numérul de camere efectiv disponibile in unitate;

Dm = (Nin / Ns);

Nin — numirul de innoptiri inregistrate intr-o anumita perioada;
Ns — numarul de sosiri ale turistilor intr-o anumita perioada.

3.2. Activitatile de Front Office in spatiile de servire in restauratie

Varietatea zonelor de alimentare din restaurante. La gruparea mobilierului,
trebuie de luat in considerare posibilitatea de a servi 8-12 vizitatori de cétre un singur
ospatar. In aceste intreprinderi, impreund cu aranjarea paraleld si diagonala, este
posibil s se utilizeze un aranjament gratuit de mobilier, in care spatiul pare sa curga
dintr-o zond in alta. Un efect similar se obtine folosind forme de mobilier mai
complexe, inclusiv canapele curbate in ceea ce priveste planurile, mese ovale si
rotunde.
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V — tehnic;

1 — hol cu dulap, lavoare, toalete;
2 — hol de intrare;

3 — sala de deservire;

4 — sala de banchete;

5 —bar;

6 — magazin de produse culinare;
7 — sectia repartizare;

8 — bufet:

9 — sectia bucitaria calda;

10 — magazin frigorific;

11 — spélarea veselei;

12 — servicil;

13 — incapere de preproductie cu un departament pentru prelucrarea verdeturilor;

14 — incapere de produse fidinoase;

15 — spalarea ustensilelor de bucatarie;

16 — recipient pentru spilarea semifabricatelor;
17 — camera de taiere a painii;

18 — spatiile directorului de productie;

19 — camere ridcite cu camerd pentru motoare;
20 — camara de produse uscate;

21 — camara de bauturi;

22 — inventar de camara:

23 — camari si containere de spilat;

24 — sectia de acumulare;

25 — biroul directorului si alte birouri administrative:
26 — dulapuri pentru personal si chelneri;

27 — dusuri si bai pentru personal;

28 — spalatorie/lenjerie;

29 — camere de ventilatie;

30 — tablou de comanda electrica.

Organizarea $i compozitia mobilierului pentru zonele de servire in restaurante
specializate este diversd, in care ar trebui sd se utilizeze o combinatie de diferite
grupdri de mese, scaune, fotolii, inclusiv amplasarea in boxe. Pentru amenajarea in
boxe a mobilierului este caracteristic cea mai frecventa tehnica, si anume: in zig-zag

(sau in forméa de C), unghiulara sau sawtooth, in forma de U (Fig. 3.2).
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In sala de servire a mesei, modelul podelei trebuie sa fie perceput ca un intreg
in orice aranjament de mobilier; prin urmare, cu un model ornamental, acesta trebuie
repetat de mai multe ori fara accente pronuntate. Atunci cind se creeaza un model de
podea, ar trebui de evidentiat importanta acestuia in determinarea suprafetei spatiilor
(un desen mic mireste vizual o camera, unul mare — reduce).

In restaurantele care combini functiile de servire a mesei si de odihna, pentru
acoperirea podelelor sunt impuse alte cerinte — zgomot, capacitatea de absorbtic a
sunetului si rezistenta la calduri. In camerele utilizate pentru autoservire in timpul
zilei, materialele trebuie sa fie rezistente la uzura.

In silile de mese ale restaurantelor, poate fi utilizat covorul rezistent la uzura
cu un plus mic. Este rational de a folosi covoare plusate cu un continut de cel putin
50% fibre sintetice. La intrarile in sali si camere de distributie. sunt necesare acoperiri
mai rezistente la uzura, asemanatoare cu silile de luat masa. Pentru a acoperi podeaua
ringului de dans, este recomandat parchetul sau marmura tare. in salile mari, se
practica utilizarea parchetului, pe care sunt asezate covoare pe culoar.

Alegerea unuia sau altui material pentru decorarea peretilor, coloanelor
depinde de solutia compozitionalad a fiecarui obiect. Cu toate acestea, existd o serie de
metode tradifionale de rezolvare a relatiei dintre materiale si culoare in decorarea
peretilor, coloane cu podele si tavane in camere de diferite dimensiuni si suprafete. In
camerele mici, ar trebui de creat o perceptie holistica a interiorului prin combinatii de
materiale si scheme de culori. In silile de mese cu capacitate mare — materiale de
texturi si culori diferite pentru divizarea vizuald a spatiului. O cerintd importantd
pentru decorarea peretilor si a tavanelor este absorbtia fonicé crescutd in intervalul de
250-300 Hz.

Stresul semnificativ estetic si emotional este realizat de elementele artei
aplicate (pictura, friza, relief decorativ). Un loc special in interiorul intreprinderilor de
alimentatie publica este ocupat de solutia arhitecturala si spatiald a tavanului, unde se
pot folosi multe tehnici arhitecturale.

Pentru utilizarea plafoanelor suspendate si false in camere cu tavane, realizate
din structuri din beton armat, trebuie si fie justificari adecvate. Plicile utilizate pentru
decorarea tavanului ar trebui sid aibd un model sau relief, legat compozitional de
decizia generala a interiorului. Designul plafoanelor suspendate face posibila crearea
compozitiilor volumetrice din plastic pe planul siu, care impreuna cu sursele de lumina
pot crea un model original alb-negru, oferind intregului interior un anumit caracter. Se
recomandd, de asemenea, utilizarea plafoanelor de sticla standard, a elementelor
standard ale materialelor sintetice cu transmitere de lumini, precum si a nuantelor si a
luminilor incorporate.
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3.3. Activitati de Front Office in spatiile
pentru organizarea evenimentelor

Spatiile pentru organizarea conferintelor si banchetelor. Serviciul
conferinte si banchete da curs unei piete importante, aflatd intr-o continua extindere:
reuniuni interne intre membrii unei organizatii, intalniri cu furnizorii, clientii sau alte
intdlniri de afaceri, cursuri de formare, congrese, conferinte de presa, manifestiri cu
caracter privat etc.; hotelul fiind un loc ideal pentru acest gen de manifestari, deoarece,
pe langa serviciile specifice, oferd un ansamblu de prestatii tipic hoteliere, care le
completeaza pe cele dintdi si alcatuiesc impreuna un produs coerent de organizare de
conferinte si banchete, si nu simpla inchiriere de sali.

Este important ca oferta hotelurilor si nu se limiteze la inchirierea de sali, ci sa
fie propuse pachete complete de servicii, la preturi forfetare pentru un participant. in
acelasi timp, trebuie oferite mai multe variante de meniu, pe tipuri de ocazii, inclusiv
speciale, precum aranjamente florale si rezervari de camere.

Potrivit revistei Meetings and Conventions, tipurile de reuniuni ale
organizafiilor se repartizeaza intre: reuniuni de management — 25%, seminare de
formare — 23%, reuniuni regionale de vanzari — 16%, lansare de noi produse — 10%,
reuniuni profesionale/tehnice — 3%, altele — 4%.

Se pot identifica urmétoarele tipuri de manifestéri, pentru care avem diferite
acceptiuni:

v' banchet — masd comandata, care reuneste un numar variabil de persoane
asezate pe scaune, putind depasi 1000 de participanti, la care se serveste un meniu
unic;

v" bufet — preparatele si bauturile sunt prezentate pe o masd intinsa, uneori
suprainiltata in raport cu o masa obignuitd de restaurant;

v" lunch — este o masa usoard, cel mai adesea desemneaza dejunul care fine loc
si de masa de pranz:

v cocktail-party — eveniment ce are scopul de reuniune a participantilor, sunt
servite in picioare, bauturi aperitive si sortimente de canapele;

v’ receptie — manifestare cu caracter festiv, de un nivel inalt, in cursul cireia, in
sistem de bufet, sunt servite preparate rafinate si bauturi;

v’ reuniune — desemneazi o manifestare cu caracter comercial, promotional sau
informativ, regrupand 30-150 de persoane, durata nu depaseste, de regula, 3 zile;
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serviciul de alimentatie cuprinde mese sau cocktailuri si punerea permanenti la
dispozitie de bauturi;

v’ seminar — reuniune de lucru pentru 10-30 de persoane, cu o durata de 3-5
zile, serviciul de alimentatie cuprinde mesele principale si pauzele de cafea:

v’ congres — manifestare cu caracter informativ, care reuneste 100-1000 de
persoane pentru a schimba idei §i a-si aduce la cunostinti rezultatele studiilor lor, pe
durata a 2-3 zile, serviciul de alimentatie este organizat sub forma de banchete:

v’ colocviu — reuniune cu privire la un subiect dat, organizatd pe durata mai
multor zile $i animata de experti, lucririle se pot desfisura pe mai multe ateliere;

v conferin{d — reuniune in cursul cireia o persoana face o expunere, auditoriul
neparticipind activ, conferinfa de presd impune microfoane mobile, precum si un
spatiu rezervat pentru fotografii si pentru camere de luat vederi;

v’ simpozion — un grup de experti ce discuta intre ei cu privire la un subiect dat.
in fata unui auditoriu care nu participa activ:

v" workshop — reuniune a 30-35 de persoane, in cursul careia se discuta in
grupuri mici, realizindu-se un schimb de experienta:

v' summit — intalnire la nivel inalt intre mai multe delegatii oficiale, numarul
participantilor putand fi de citeva sute, programul se poate intinde pe parcursul a 2-3
zile, incluzand expuneri, dezbateri, intdlniri bi- §i multilaterale, conferinte de presa,
receptii, banchete etc. in majoritatea hotelurilor, zona destinata reuniunilor este situata
la mezanin sau la demisol.

In afara salilor propriu-zise, adesea compartimentabile, prevazute cu pereti
glisanti, este importanta si zona anexa, cu foaier si grupuri sanitare.

Foaierul  trebuie si permitdi amplasarea de  birouri pentru
secretariat/inregistrarea participantilor/informatii, precum si pentru organizarea de
bufete — un motiv in plus pentru ca zona destinata reuniunilor sa fie dispusa in relatie
cu bucitaria. Problemele de amenajare care se cer a fi solufionate sunt legate de
prezenta unui numar mare de persoane, ceea ce impune asigurarea unor conditii
adecvate de circulatiec a persoanclor §i de securitate, inclusiv in caz de incendiu,
precum $i a unui confort vizual si auditiv.

Accesul trebuie si se faca din holul de primire, separindu-se fluxul clientilor
care se indreapta spre camerele lor, de fluxul participantilor la reuniuni. in felul acesta
va exista un control al circulatiei persoanelor, iar clientii nu se vor deranja intre ei.

Dimineata, pe panoul din hol, prin grija compartimentului concierge, vor fi
inscrise numele clientului organizator, sala si ora.

Suplimentar, salile de reuniuni trebuie izolate fonic, cu materiale fonoizolante,
dar si fonoabsorbante.
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Pentru reuniuni cu un numir redus de participan{i. unele hoteluri folosesc
apartamente, in acest caz operafiunile specifice fiind reflectarea in planning-ul de
rezerviri a camerelor, demontarea si schimbarea mobilierului. In salile de reuniuni,
amenajarea spatiilor se face in mod diferit, in functie de tipul manifestarii. Consecinta
este diferenfierea capacitafii in funcfie de manifestarea gazduita. Variantele sunt:
boardroom — sala de consiliu, receptie, auditorium, teatru, sala de clasa etc.

La reuniuni, pe masa, in dreptul fiecarui participant se plaseazi un bloc de foi si
un creion/pix agezat oblic, mai in fatd un pahar long-drink, agezat cu gura in jos pe un
tas, precum si o farfurioard cu bomboane sau fursecuri. Fiecare participant delegat.
chemat sa participe activ la discutii isi va avea numele inscris pe un carton — faga-verso —
agezat pe masa.

LLa banchete, numele ocupantului fiecdrui loc se inscrie, de asemenea, pe un
carton, asezat in fata farfuriei suport. Suplimentar, trebuie alcétuit si ficut cunoscut
planul de asezare la masa.

Echipamentele tehnice se inchiriaza distinct de salile de reuniuni. dar unele
materiale pot fi prevazute prin pretul forfetar al pachetului de servicii sau prin tariful
de inchiriere a salii, sistemele de prezentare pot cuprinde: tabla alba, tabla neagra,
flipchart, ecran de proiectie, retroproiector, proiector multimedia, sistem sonorizare,
sistem de traducere simultana etc. In cazul inchirierii distincte a silii, pot fi prevazute
tarife degresive: pentru o jumatate de zi si pentru o zi. dupd cum se soliciti. In
hotelurile mari, organizarea si prestatiile realizate in cadrul manifestarilor din aceasta
categorie revin serviciului sau departamentului de conferinte si banchete.

Sarcini de autoevaluare

1. Care sunt activitatile de Front Office in spatiile de servire in restauratie?

2. Care sunt criteriile minime obligatorii pentru clasificarea pe stele a hotelurilor,
hotelurilor-apartament si a motelurilor?

3. Care este relatia dintre activititile de Front Office si reglementarile clasificarii
capacitatii de cazare?

4. Caracterizati activitafile de Front Office in spatiile pentru organizarea
evenimentelor.

5. Analizati spatiile pentru organizarea de conferinte si banchete.

Activitate practica (test)
1. Industria serviciilor primare de primire turistici nu se caracterizeazi prin unul
dintre urmitoarelie aspecte:
a) furnizeaza turistilor servicii de cazare si alimentatie;
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b) unitati hoteliere sezoniere;
¢) unitati hoteliere de tranzit;
d) unitati hoteliere pentru sejur prelungit.

8. Spatiul de cazare cu douid paturi duble care se inchiriazi unui numir de 2, 3

sau 4 persoane, poarta denumirea de:
a) twin-double;
b) double;
¢) twin;
d) single.

9. Spatiul de cazare compus din dormitor pentru doui persoane, salon, vestibul si

10.

11.

12.

13.

grup sanitar propriu, poarti denumirea de:

a) apartament;

) garsoniera;

b) duplex;

d) camera cu pat dublu.
intre obiectivele adoptirii unui sistem oficial de clasificare nu se numara:

a) posibilitatea reglementarii sistemului de tarife;

b) posibilitatea diferentierii hotelurilor pentru aplicarea unor politici

individualizate;

¢) protectia furnizorilor;

d) informarea clientilor.
Criteriile de clasificare, utilizate pentru incadrarea intreprinderilor hoteliere,
pot fi impirtite in urmitoarele categorii:

a) suprafata si echipamentele; criterii cantitative;

b) suprafata si echipamentele; criterii calitative:

c) calitatea echipamentelor; criterii calitative;

d) calitatea echipamentelor; criterii cantitative.
Din categoria criteriilor de clasificare referitoare la suprafata si echipamentele
intreprinderii hoteliere nu fac parte:

a) calitatea echipamentelor;

¢) echipamentele sanitare;

b) inzestrarea cu mobilier;

d) criterii cu privire la suprafete.
Dintre variantele prezentate mai jos doar una face parte din categoria
criteriilor calitative de clasificare a intreprinderilor hoteliere, inzestrarea cu
mobilier:

a) echipamentele sanitare:
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Tema 4. ORGANIZAREA SI FUNCTIONAREA UNITATILOR DIN
INDUSTRIA HOTELIERA SI DE RESTAURATIE

4. 1. Activitdtile de Front Office in departamentele hotelului
4.2. Sistemul de Front Office in serviciile de alimentatie publica in hotel
4.3. Tendingte in sistemele FO ale complexelor hoteliere

Obiective:
Studiind aceasta tema, masteranzii vor fi capabili:
v'  sd defineascd nofiunea de ,, industrie hotelierd si de restauragie”;
sd determine activitdfile de Front Office in departamentele hotelului;
sd identifice tendinfe in sistemele FO ale complexelor hoteliere;
sa propund solufii de imbundtdtire a sistemului de Front Office in serviciile de
alimentatie publica in hotel.

NN

4.1. Activitatile de Front Office in departamentele hotelului

Departamentarea hotelului depinde de modelul managerial aferent. n structura
organizatoricd a managementului hotelier si a industriei hoteliere globale, incepand cu
anii '50, au fost stabilite urmatoarele modele principale de organizare de tip hotelier:

Primul model — modelul Ritz este asociat cu numele omului de afaceri elvetian
Caesar Ritz. Multe hoteluri prestigioase din lume ii poartd numele. Miza principald a
acestor hoteluri a fost realizata pe traditiile europene ale sofisticarii si aristocratiei (de
ex., Palace Hotel din Moscova). In prezent, acest model este in criza: in ultimii 25 de
ani, peste 2 mil. de camere de hotel in stil palat nu sunt solicitate pe piata serviciilor
hoteliere globale.

Al doilea model al organizatiei este asociat cu numele antreprenorului
american Kemons Wilson — lantul de hoteluri ,,Holiday Inn”. Acest model se bazeaza
pe o mare flexibilitate in satisfacerea nevoilor clientului (indiferent de tara in care se
afla hotelul) in combinatie cu mentinerea unor standarde inalte de servicii. O atentie
considerabilad este acordatd interiorului hotelului, pornind de la hol. Cerintele de baza
ale unui lant hotelier organizat dupa acest model sunt urmatoarele:

1) unitatea de stil (arhitectura, interior);
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2) unitatea desemnarilor si informatiilor externe:

3) un salon spatios si functional:

4) viteza inregistrarii clientilor;

5) numere furnizate clientilor obisnuiti;

6) mic dejun tip bufet:

7) prezenta unei sili de conferinte;

8) sistem tarifar flexibil;

9) servicii de gestionare, marketing si comunicare unificate.

Sub controlul lanturilor hoteliere, construite dupd al doilea model, sunt
amplasate peste 50% din camerele hoteliere din lume. Astfel de lanturi sunt, de fapt.
imperii financiare §i economice controlate de un singur proprietar — holdingul.

Al treilea model de organizatie sunt asa-numitele lanfuri hoteliere voluntare
(cum ar fi: ,,West Western™, ,.Hoteluri Romantis™ etc.). In acest caz. hotelurile sunt
unite sub o singurd marcd conform unor semne omogene, care menfin anumite
standarde si seturi de servicii. indiferent de tara de locatie. Hotelurile — membre ale
acestui lant — platesc contributii la un singur fond, care se repartizeazi pe activitati
combinate de publicitate si marketing, promovare a produselor etc. In acelasi timp.
independenta lor financiara, economica si manageriala este pastrati pe deplin.

Combinarea celui de-al doilea model cu cel de-al treilea. Un exemplu, in
acest sens, este lanful de hoteluri Accor. La intrarea in lant, hotelul nu trebuie sa devina
neapirat parte din proprietatea lanfului. In acest caz in conformitate cu contractul
incheiat intre marile lanfuri hoteliere (francizori) si hoteluri independente, care intrd in
lant, acesta din urma este autorizat sa utilizeze numele de marca, informatii tehnice si
comerciale, sisteme de informatii de rezervare, asisten{d tehnica, instruire a
personalului si alte oportunititi in scopuri comerciale, {inut de francizor. Compania de
francizd plateste compensatia specificata in contract. Sistemul de franciza a devenit
larg raspandit in lume. Statisticile arata ca hotelurile din lan{ au un venit mediu cu 60%
mai mult si cu 8% mai mult de ocupare decit intreprinderile independente,

Activititile specifice hotelului sunt structurate, in general, in doud mari
grupuri, pornindu-se de la cele doua servicii de baza pe care le oferd hotelul: cazarea si
restaurafia. De asemenea, in divizarea activitatilor din hotel, un criteriu important il
constituie contactul cu clientul, respectiv prestarea directd a serviciilor hoteliere.
Astfel, personalul care lucreaza in aceste doud compartimente isi desfagoard activitatca
predominant in fata clientului, chiar daca nu toate sectoarele componente presteaza
constant activitati cu acest specific. Celelalte activitd{i, importante pentru functionarea
optimid a hotelului, cum ar fi: aprovizionarea, gestiunea-contabilitatea, resursele
umane, marketingul, sunt grupate in compartimente specializate. In continuare, vom
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identifica cédteva din sarcinile si atributiile care se regasesc la nivelul activititilor
specifice hoteliere.

Cazarea. Principalele activitafi care asigura prestarea si furnizarea serviciului
de cazare se grupeaza in functie de contactul direct cu clientii in dousi mari sectoare:
Front Office i Back Office (sectorul de etaj, tehnic, de paza si securitate, marketing).

1.1. Front Office (recepfia). Prin sectorul de receptie se promoveazi si se
vinde produsul cazare. Activitafile specifice recepgiei sunt:

v" Rezervarea camerelor si planificarea ocupdrii acestora.
Promovarea si vanzarea produsului de cazare.
Evidenta exploatarii camerelor si a fluxului clientilor.
Gestionarea cheilor camerelor.
inregistrarea consumurilor clienfilor si incasarea contravalorii acestora.
Colaborarea cu celelalte sectoare si compartimente de activitate.

1.2. Sectorul de etaj (housekeeping). Rolul acestui sector este de a asigura
igienizarea, dotarea si amenajarea spatiilor hoteliere. Alte activitati specifice se refera
la intrefinerea si gestionarea lenjeriei hoteliere, precum si la efectuarea serviciilor
suplimentare specifice.

1.3. Sectorul tehnic asigura la nivelul unitatii hoteliere functionalitatea
instalatiilor §i a mobilierului din camere. in aria de competen{d intrd si intrefinerea
dotérilor bucatiriei, barului, restaurantului etc., precum si a spatiilor comune pentru
clienti si personal.

1.4. Sectorul de pazi si securitate. O componentd a ospitalitafii, extrem de
importantd pentru a asigura confortul clientilor in unitatea de cazare, este asigurarea
deplina a securitétii clientului in hotel. Securitatea se asigura prin grija personalului
hotelier, care este coordonat si instruit de personal specializat, la care se adaugi
echipament specializat si uneori chiar personal calificat.

L.5. Sectorul marketing. Activitatea acestui sector este foarte importantd in
cadrul unui mediu extrem de dinamic §i competitiv. Principalele activita{i ale
sectorului sunt:

NENEN S

v’ Prospectarea piefei.

v’ Analiza segmentelor de piatd.

v' Cunoasterea caracteristicilor clientelei.

v' Elaborarea unui plan de marketing.

v' Organizarea de actiuni promotionale.

v' Negocierea si incheierea de contracte.

Restaurafia. Sectorul se implicad prin toate activititile sale in procesul de

prestare a unui serviciu de baza in industria ospitalitatii. Activititile specifice sunt:
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- prestarea serviciilor de alimentatie in unitatile hoteliere trebuie si {ind seama de
motivatiile deplasarii $i de particularititile cererii diferitelor categorii de clienti;

- pregatirea §i servirea produselor pentru clientii hotelului si incadrarea
meniurilor in alocatiile pentru masa;

- transmiterea comenzilor de catre serviciul Front Office la restaurantul hotelului
privind serviciul de alimentatie cerut de acestia;

- in cazul hotelurilor ce oferd tratament, servirea unor meniuri speciale.

Room-service sau serviciul de alimentatie la camerd reprezintd principalul
serviciu ce aduce un plus de valoare ofertei de cazare a unititilor hoteliere, care se
asigurd fie numai pentru micul dejun, fie permanent. Pentru hotelurile de 3-5 stele,
room-service-ul este un criteriu obligatoriu de clasificare. Servirea micului dejun,
inclus sau nu in tariful de cazare, se face pe baza fiselor de comandi. Ora de servire
poate fi comandata cu o aproximatie de 15 minute. In cazul serviciului permanent, la
orice ord poate fi lansata telefonic o comanda de preparate si bauturi din lista aflati la
dispozifia clientului in camera.

Minibaruri reprezintd o altd vanzare la nivelul serviciului de alimentatie in
camera de hotel este vanzarea de bauturi prin intermediul minibarurilor. Camerele de
hotel prevad obligativitatea echiparii cu minibaruri frigorifice a camerelor de 3-5 stele.
Pe minibar, la indeména, este amplasatd lista produselor, cu precizarea stocului si a
pretului unitar. in acest fel, clientii sunt informati ca produsele sunt oferite contra cost.
Pe lista respectiva sau pe o fisa distinctd, clientii vor consemna consumatia realizata.
Zilnic, stocul este reintregit, stabilindu-se consumul §i inregistrandu-se in fisa de cont a
clientului. Aprovizionarea minibarurilor este o operatie specificd room-service-ului.

Pentru verificarea consumului, pot fi create posturi de controlor. Exactitatea si
sinceritatea consemndrii facute de client pot fi puse sub semnul intrebarii pentru ultima
zi de sedere. In acest moment, clientului i se cere si mentioneze in fisd numai
consumatia pentru ultima zi de sedere, intr-un moment care poate precede verificarea
facuta de controlor. In orice caz. nu ar trebui si fie intarziatd plecarea clientului si nici
nu ar trebui si se simta suspectat. In anumite limite, marile hoteluri admit trecerea pe
pierderi a unor diferente.

Din acest punct de vedere, au fost puse la punct sistemele automate de
inregistrare gi control. O prima solugie ar fi: de la un terminal portabil, cu tastaturd sau
creion optic, cu care sunt citite codurile de bare, sau prin impulsuri telefonice,
informatia cu privire la consum este transmisa de cétre controlor la unitatea centrala
direct din camera. Suplimentar, la exteriorul minibarului sau chiar al camerei poate fi
instalat un semnalizator luminos, care sa indice dacd minibarul a fost deschis. Un astfel
de sistem de detectie §i semnalizare evitd verificarile complete. 4 doua solutie este:
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construirea minibarului dupa principiile distribuitorului automat. Pentru obtinerea unui
produs, clientul urmeaza sa actioneze butonul corespunzitor, ceea ce va antrena $i
transmiterea informatiei la unitatea centrald si debitarea fisei de cont a clientului. 4
treia solutie ar fi: inregistrarea consumului, avind la bazd un sistem de asezare a
produselor in minibar in contact cu un sistem de detectori. O temporizare de cateva
secunde lasa clientului posibilitatea sa se razgandeasca si sd reaseze bautura in minibar.

4.3. Tendinte in sistemele FO ale complexelor hoteliere

Incetinirea cresterii economice, crizele, amenintarea terorismului, epidemii —
toate acestea au afectat sectorul hotelier, au crescut competi{ia si au obligat hotelierii sa
caute metode de gestionare mai eficiente si sd dezvolte standarde mai ridicate de
confort [33].

Hotelierii, pentru rezolvarea acestei probleme, apeleaza frecvent la noi solutii
tehnologice pentru ajutor. Tehnologiile permit controlul i optimizarea majoritatii
operatiunilor hoteliere, crescand atat calitatea serviciilor, cat si profitabilitatca
intreprinderii. Noile tehnologii de comunicare joacd un rol-cheie in relatiile din
societate de la inceputul secolului al XXI-lea, cind aproape orice idee tehnicd pare
posibild, obiectivul raméne acelagi, neschimbat de zeci de ani. Este vorba despre
oaspetii multumiti care plitesc pentru servicii, pe de o parte, si proprietarul hotelului,
multumit de rentabilitatea sa, pe de alta parte.

Cele mai frecvente sisteme utilizate in hoteluri sunt: sistemele de rezervare,
receptie si facturare. Totusi, sistemele noi si moderne nu se limiteaza doar la aceste
capacitati si pot oferi hotelierilor o gama mai largid de servicii. Desigur, proprietarii
hotelului prefera sa investeasca in acele atribute ale hotelului care vor fi vizibile pentru
oaspeti. Acest lucru este logic, dar, de obicei, este trecut cu vederea faptul ca consumul
ineficient de energie, func{ionarea necorespunzatoare a diverselor servicii tehnice (fie
cd este vorba de cazane sau dispozitive de racire, purificare a aerului sau, mai rau, un
sistem de gestionare a clidirilor etc.) este exact aceeasi sursd de pierderi, precum si un
oaspete nemultumit.

In plus, trebuie avut in vedere faptul ¢i managementul strategic al hotelurilor
moderne se concentreazi, in mare masurd, pe interesele si solicitarile clientilor de
afaceri, care constituie aproximativ 60% din numérul total de oaspeti ai hotelului i, de
reguld, se dovedesc a fi cele mai solicitante, pe de o parte, si solvabilitate, pe de alta
parte. Un oaspete de afaceri nu doar ca are nevoie de servicii legate de tehnologie. cum
ar fi: un centru de afaceri sau Internet, dar presupune, de asemenea, cd serviciile
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hoteliere de la rezervare la check-out care vor fi clare si rapide, fard confuzie, iar
confortul i siguranta nu sunt optiuni, ci un fapt incontestabil.

Printre propunerile care pot fi gisite pe piata sistemelor hoteliere se numira
atat programe si solutii complet noi, cat gi versiuni imbunétitite si modernizate ale
sistemelor deja cunoscute, sisteme de inalta specializare — si programe, care pretind ca
implementeazi numarul maxim de sarcini intr-un singur pachet.

Asadar. la sfarsitul lunii septembrie 2004, Siemons Building Technologies a
introdus in comunitatea hotelierd mondiala, in cadrul unei conferinte la Scoala de
afaceri hoteliere din Lausanne (EHL), o noud versiune a bine-cunoscutului sdu
program hotelier Siemens Motor Solution, care permite fiecdrui oaspete si ofere un
confort accesibil care anterior era accesibil numai elitelor. Cu toate acestea, sistemul
nu este dificil nici pentru acei clienti ai hotelului care au dificultiti in comunicarea cu
orice echipament.

Siemens Hotel Solution este un sistem de administrare a hotelului si a altor
camere care indeplineste functii speciale pentru industria hotelierd si permite
gestionarea integratd a camerelor de hotel direct de la receptie. Noul sistem este
echipat cu o serie de functii noi. in comparatie cu predecesorul sdu si permite a
monitoriza:

1) sistemele pentru mentinerea confortului termic;

2) controlul accesului;

3) sistemele de securitate;

4) managementul energiei.

Un element-cheie al sistemului este asa-numitul controler de camerda (Root
Controller). Prin intermediul acestei statii (PC), personalul poate scana starea fiecarui
numar si mesajele sau alarmele din numere (,,Va rugdm s nu deranjati”, ..Personalul
de apel”, ,,Aveti nevoie de ajutor”) sunt afigsate automat pe monitor si pot fi procesate
imediat. Rezervarea camerei, starea de intrare/iesire a numerarului si alte functii de
gestionare a camerei sunt, de asemenea, inregistrate de sistem si afisate in consecin{a.
Sistemul garanteaza un climat confortabil, controlat in camere, simplifica instalarea si
funcfionarea dispozitivelor in camere $i, in acelasi timp, accepti numerotarea si
gestionarea serviciilor.

Controlul de securitate. Accesul la camerele hotelului se poate face folosind
cérfi cu bandd magneticd sau carduri de proximitate. Cardurile multifunctionale pot fi
utilizate pentru diferite sarcini (de ex., efectuarea platilor). Cititorul de carduri este
dotat cu un afisaj LCD pe exteriorul usii frontale pentru mesajele ,,VA rugdm si nu
deranjati”, ..Personalul de apel”, ,,Avefi nevoie de ajutor”, care trimite un semnal
adecvat personalului de intrefinere. Sistemul permite integrarea sistemelor electronice
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de control al accesului de la diversi producitori, dacd un astfel de serviciu este deja
disponibil la hotel sau daca compania preferd o marca specifica de incuietori.

Pe linga controlul accesului, sistemul de securitate include $i un modul legat
de siguranta la incendiu. Mai mult decét atat, hotelierii sunt preocupati in acest caz de
doui pirti ale problemei — sistemul nu trebuie si avertizeze cu privire la pericol, ci $i
si evite falsele alarme, ceea ce necesitd o sensibilitate maximad si o acuratete a
monitorizarii situatiei.

Conceptul de sistem de control al incendiilor la Hotel Solution presupune
reducerea efectivd a riscului de incendiu intr-un hotel. Astfel, sistemul de detectare
transmite automat o alarma citre serviciile relevante si activeaza caracteristicile de
sigurantd corespunzitoare (usi de securitate, monitorizarea funcfiondrii ascensorului
etc.) si un avertisment sonor de pericol. in plus, dezvoltatorii sus{in ci sistemul este
imun la alarmele false, deoarece recunoaste foarte precis declansatorii. Alarma are
propriile sale particulariti{i. Presupunind cd oamenii adesea nu acordd atenfie
semnalelor sonore, dezvoltatorii sistemului au considerat ci ar fi necesar un mesaj text
in care si fie anuntat un pericol si sd fie prezentate indicatiile pentru evacuare.
Sistemul permite utilizarea diverselor limbi de mesaje. in plus, difuzorul poate fi
utilizat pentru alte anunturi si pentru muzicéd de fundal.

Controlul temperaturii. Dupid introducerea cardului in suportul de card in
camera de hotel, sistemul de aer conditionat este activat automat. care trece de la
modul economic la confortabil. In acelasi timp, oaspetii, desigur, pot regla temperatura
aerului si alte moduri ale aparatului de aer conditionat in conformitate cu solicitarile
sale individuale.

Economia de energie. Conservarea energiei este, de asemenea, un punct
important al sistemului. Daca in {ara noastrd aceasta problemd nu a devenit incd una
dintre elementele-cheie (care, intAmplator, este inevitabild cu timpul), atunci hotelurile
occidentale acordd o atentie serioasd problemelor de economisire a energiei. In acelasi
timp, este evident ca, oaspetele unui hotel scump, obisnuit cu anumite conditii, nu ar
trebui sd sufere de dorinta unor astfel de economii. Pentru a gestiona consumul de
energie si a-1 optimiza, Siemens a oferit un modul special de servicii bazat pe Internet —
Monitorizarea si controlul energiei (EMC). Partea sistemului, dedicata clientelei, arata
astfel: dupa ce oaspetele scoate cartela de pe suportul de carduri, alimentarea cu
energie a camerei este redusa, adica aparatul de aer conditionat este schimbat in modul
economic, lumina stinsi de citre oaspete si alte dispozitive sunt oprite. Totodata, nu se
poate introduce o alti carteld impreund cu cheia hotelului — cardholderul nu va
reactiona la nimic altceva.
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hoteluri, vile si pensiuni, 350 km de partii §i o infrastructurd puternicd pentru sport si
recreere. Cu toate acestea, in ciuda popularitatii indubitabile si a celei mai inalte calitati
a serviciilor, in urma cu cativa ani, la Palatul Badrutt s-a incercat o cooperare cu una
dintre refelele cunoscute la nivel mondial — Rosewood Hotels and Resorts. Cu toate
acestea, la finalizarea contractului, s-a decis de a nu-I reinnoi. Desigur, numele retelei a
permis extinderea campului de informatii al hotelului si garantarea calitatii acelor
clienti potentiali care nu erau familiarizati cu Palatul Badrutt. in pofida faptului.
hotelul prefuieste farmecul sdu unic si elementele dragute care sunt posibile doar
intr-un hotel independent. De exemplu, in ce refea de hotel se pot lduda oaspetii ci au
vazut propriul proprietar la cind? Iar hotelul este incd administrat de familia
fondatorului, al cirui nume il poarta institutia. O alta veste foarte importanta ii priveste
pe cei carora le place sa calitoreascd cu copiii. Multd vreme, Palatul Badrutt a avut o
reputatie de hotel pentru adulti. Acum Palatul Badrutt devine hotelul ideal pentru
familii, deoarece hotelul are un minunat club pentru copii — Ralazzino.

Strategii pentru gestionarea tinerilor §i virstnicilor in hoteluri. Un studiu
analitic al mai multor experti europeni, realizat pe piata elvetiand, permite sa luim in
considerare faptul cad tinerii calatori alcatuiesc aproximativ 20% din tofi turistii.
Cetdtenii in varstd reprezinta, de asemenea, un segment foarte important al pictei
turismului. Mai mult, cota de piatd atribuitd pensionarilor a crescut semnificativ in
ultimii ani si are o tendintd constantd de crestere suplimentard. Aceasta reflecti. in
primul rand. situafia demografica din tarile dezvoltate. Se presupune ca in anul 2050
pensionarii vor constitui aproape o treime din populatia acestor {ari. iar in Japonia chiar
40%. Aceasta evolutie demografica se explicd printr-o crestere a sperantei de viata si o
scadere a fertilitatii. In plus, in Europa, persoanele in varsti de pensionare au o putere
de cumparare peste medie.

De exemplu, este bine cunoscutd ospitalitatea traditionala din Tara Galilor,
inclusiv varietatea caselor de vacanti si ferme, campinguri care oferd un nivel ridicat
de servicii §i condifii de viata de calitate. O vacan{d departe de orasele aglomerate
devine din ce in ce mai populard si toatd lumea poate gisi cea mai potrivitd opfiune
pentru ea insdisi — de la un cort dintr-un camping la apartamente de lux intr-o casi de
tard. The Wales Tourism Board (WTV) alocd stele hotelurilor, pensiunilor si
gospodariilor fermei, verificind cu atentie calitatea acestora, astfel sunt confirmate de
inspectiile anuale. Mai mult, fiecare stea corespunde calitdtii ofertei. Pe langid Consiliul
Turistic (WTV), Asociatia Automobilelor (AA) si Clubul Automobilistic Regal (RAC),
care au propriul sistem de gradatie, au si dreptul de a atribui mirci de calitate. Toate
aceste organizatii au o reputatie inaltd. iar turistii pot avea incredere completa in ele.
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Hotelurile de inaltd calitate garanteazi un nivel ridicat de servicii, designul lor fiind
gandit pana la cele mai mici detalii.

Sistemul de gradatie al Consiliul Turismului din Tara Galilor ofera:

1) conditii excepfionale de trai;

2) conditii excelente de trai;

3) conditii de viata foarte bune;

4) conditii de viatd bune, in concordanta cu o calitate buna.

Trebuie remarcat faptul ca fermele ofera case de vacantd sau cazare tip B&B
(bed & breakfast).

Unul dintre cele mai marcante exemple de dezvoltare a complexului hotelier
american este lantul Marriort. In 1955, a fost construit cel mai mare motel din lume cu
365 de camere — un paradis pentru un automobilist. Fiecare camera era dotatad cu aer
conditionat, telefon, radio si TV. Pe teritoriul motelului se afld un restaurant, un coafor,
un magazin, o benzindrie, o piscind, o zona de relaxare si o parcare. Se putea ajunge la
receptie cu masina. Personalul cu bicicletele escortau pe oaspeti in camerele lor.
Hotelul auto, cum a fost numit, trebuia sd combine comoditatea unui motel cu luxul
hotelurilor. Si toatd distractia costa 9 dolari pe noapte. Pana la sfarsitul anului 2001,
Corporatia Marriott avea 2.350 de hoteluri cu 426 de mii de camere.

Corporatia Marriott a venit cu o schemid de succes: ..Ludm un imprumut —
construim un hotel — vindem un hotel unui investitor — incheiem un contract pe termen
lung pentru administrarea acestui hotel”. In 1973, compania, numita acum Corporatia
Marriott, a semnat primul contract de management, iar in 1978 a inceput sd-si vanda
metodic hotelurile, concentrandu-se exclusiv pe managementul acestora. Acum
Marriott define doar una dintre sutele de hoteluri incluse in corporatie. in 1980, au
inceput lucrdrile pe un nou concept pentru dezvoltarea complexului hotelier, care a fost
numit Courtyard by Marriott $i dupad 2 ani a rasturnat ideea cum ar trebui sa fie
hotelurile de tip econom pentru calitorii de afaceri.

Decizia de a crea Courtyard by Marriott a fost un moment de cotiturd in istoria
companiei. Pind acum, Marriott s-a asociat doar cu hoteluri cu servicii complete. De
cdtiva ani, compania, in cea mai strictd confidentialitate a creat o noud retea, colectand
tot felul de date de piatd. Acum Marriott gestioneazi aproximativ 20 de mérci — de la
hoteluri ieftine la exclusiviste, de la statiuni time-share la hoteluri pentru persoanele in
varsti.

La mijlocul anilor '80, compania cheltuia mai mult de 1 mld. de dolari anual
pentru construcfia hotelului. Catre 1989 se deschideau hoteluri noi in fiecare
saptamand, tarifele camerei cresteau zi de zi, astfel actiunile Marriott au crescut rapid.
De-a lungul anilor '80, veniturile si activele companiei au crescut anual cu 20%.



72 Alexandru STRATAN, Corina GRIBINCEA. Note de curs

Prabugirea piefei imobiliare americane in 1990 a afectat succesul Marriott.
Recesiunea generala si razboiul din Golf au completat imaginea nesatisficitoare existenta.
Diagnosticul era ca in SUA., in anii '80, au fost construite prea multe hoteluri. Schema
construitd — vinduta — preluatd™ a functionat perfect in timp ce existau cumparatori la noi
hoteluri. Pentru anii '80, compania a vandut hoteluri in valoare de peste 6 mld. de dolari.
Confruntindu-se cu problema legatd de lipsa cumparitorilor pentru noile sale obiective
construite, compania a descoperit imediat datorii in bilantul sau.

Compania a inceput sd acorde o atenfie si mai mare lucrului cu personalul. Pe
langa Associate Appreciation Day, premiul J. Willard Marriott si premiul Tiefel.
numiti dupid Bill Tiefel, presedintele Grupului pentru Merite Speciale Marriott, au
fondat si premiul Alice Marriott pentru hoteluri care ajutd mediul lor social. A fost
dezvoltat programul Pathways to Independence, care oferea o oportunitate de formare
gratuitd pentru lucratorii necalificati si lucreze in posturi cu un salariu pe ora. In 1996,
compania a creat in Statele Unite o linie de asisten{d gratuitd pentru angajatii sai —
Associate Resource Line.

Cheia succesului a fost munca in echipa. Cand Marriott a inceput diversificarea
la mijlocul anilor '80, fiecare segment hotelier era independent de celalalt, iar marcile
au concurat intre ele pentru clienfi. La inceputul anilor '90, intreaga afacere hoteliera a
fost asamblatd intr-o singurd structurd. Fiecare marcd are propriul brand manager,
responsabil pentru integrarea mircii in sistemul de ansamblu. Deja in primul an al
existentei noii structuri, brandurile si-au adus reciproc 170 mil. de dolari suplimentari.

Prabugirea piefei imobiliare a oferit noi oportunitifi pentru cresterea
companiei. Multe hoteluri concurente, care nu se aflau intr-o pozitie mai buna decat
Marriott, au ajuns in méainile bancilor si ale altor creditori care nu aveau habar despre
afacerile hoteliere si nu voiau sa studieze. Tot ce mai rdmisese din Marriolt era si
colecteze contracte de administrare. Dar mai intdi trebuia sa evite datoriile.

S-a decis divizarea Marriott in doud parti — Host Marriott, care va pastra
proprietatea nevandutd a companiei si toate datoriile acesteia. si Marriott International.
care urma sa devinda o companie de conducere cu drepturi depline, inclusiv
administrarea hotelurilor Host Marriott. Operatiunea divizarii companiei s-a incheiat in
octombrie 1993. Bill Marriott a condus Marriott International, iar fratele sdu mai mic,
Richard Marriott — Host Marriott. Apoi, comitetul financiar, principalul organism al
corporatiei, insidrcinat de luarea deciziilor, a fost redenumit comitet de crestere
corporativd.

Din 1994, compania a progresat din nou. Vinzirile Marriott International
cresteau cu 1 mld. de dolari anual. Timp de 5 ani, din 1995 pédna in 2000 numarul
companiilor hoteliere s-a dublat — de la 1000 la 2000.
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Exact opusul hotelurilor Marriott este Hard Rock Hotel. Ori de cate ori este
posibil. se folosesc muzica i versurile care au incantat candva generatia postbelica
care a crescut pe rock and roll. Hotelul este o copie idealizatd a misiunii catolice din
secolul al XVIII-lea, iar elementele decorative ale interiorului sunt grifoni tipici acelei
vremi. Nu trecuse nici micar un an inainte ca constructorii sd predea cheile hotelului la
concierge, iar in oras vorbeau deja despre un fapt cert. o revolujie in atragerea
turistilor. De exemplu, in acelasi parc existd o parcare imensd de 300 de mii de metri
patrafi. Pot fi parcate 20 de mii de masini. Printre altele, Hard Rock Hotel este si
apoteoza kitsch-ului. Proiectul sdu a intruchipat ideea reconstituirii mosiei unei rock
stele fara de griji si. datoritd acestui fapt, hotelul este probabil singura companie din
lumea industriei ospitalitatii.

Pani la 11 septembrie 2001 nu a existat o zi in care hotelul sa nu fie plin la
capacitate (rata de ocupare, in medie, este de 98%), aproximativ o treime dintre turistii
care soseau din Europa. Cu toate acestea, chiar farmecele lumii fantastice a rock'n'roll
s-au dovedit a fi neputincioase impotriva fricii pasagerilor aerieni de a cidea in
ghearele teroristilor (dupd cum stiti, industria turistica a suferit pierderi semnificative
in intreaga lume dupa atacurile teroriste din America). In speranta de a atrage atentia
asupra sa, hotelul a continuat si introduca un pachet avantajos — dupa 3 zile de sedere
pe bani, turistilor li se ofera 4 zile gratuit.

Sarcini de autoevaluare
Care sunt activitatile de Front Office in departamentele hotelului?
Care sunt modelele principale de organizare de tip hotelier?
Care sunt activitdtile specifice hotelului?
Ce tendinte sunt in sistemele FO ale complexelor hoteliere?

Ce strategii pentru gestionarea tinerilor si a varstnicilor sunt aplicate de catre
hoteluri?

S e Bl

Activitate practica (test)
1. Ospitalitatea se poate defini ca:
a) calitatea si comportamentul unei persoane care se remarca prin cordialitate;
b) o persoana, care iubeste sd primeasca, trateaza oaspeti;
¢) stare de spirit, care ofera oaspetilor bun venit si grija.
2. Care este etimologia cuvantului ,,ospitalitate”?
a) hospes/hostis, dusman;
b) hospes/hostis, hotel,
¢) Xenia, stranier.
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3. Care a fost numele acordului privind ospitalitatea reciproci din Grecia Antica?
a) protectia strainilor, proxenia:
b) hrana, proximus;
¢) proxemia.
4. Care este modelul general al riturilor de ospitalitate?
a) figura sacrala;
b) adaptare, fara intrebari;
¢) interogare si apoi izgonire.
5. Care factori influenteaza formarea ospitalitatii diferitelor natiuni si popoare?
a) religia, traditiile;
b) starea militara, puterea;
¢) clima. zona geografica.
6. Care sunt elementele culturale in conceptul de ospitalitate?
a) teofania — Dumnezeu in forma umana umbla pe pamant;
b) Dumnezeu este oaspete pe Pamant;
¢) persoana strdind trebuie hranita.
7. Ce elemente intri in infrastructura interni a ospitalititii hotelului?
a) bar, sala biliard, sala sportiva;
b) parcarea pentru automobile;
¢) zona verde in jurul hotelului, terasa.
8. Ospitalitatea pentru turismul de afaceri include:
a) frizeria, buticuri comerciale;
b) sili de conferinte, sili pentru concerte si cinema, sali de expozitii;
¢) sali climatizate, automate de bauturi racoritoare.
9. Care este forma mesei in ospitalitate?
a) ovala;
b) rotunda:
¢) dreptunghiulara.
10. De ce o formi a ospitalitatii sunt cadourile?
a) mita rezolva multe intrebari;
b) gest de incredere si bundvointi;
¢) pentru a imbogéati oaspetii.

Bibliografie recomandata:

1. Ustinia R. Gestiunea hoteliera si de restaurant. Bucuresti: Editura Transversal,
2008.

2. Nistoreanu P. Management in turism si servicii. Bucuresti: Editura ASE, 2003.
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Tema 5. RESURSELE UMANE IN HOTELURI
SI N UNITATILE DE RESTAURATIE

5.1, Activitatile FO gi caracteristicile muncii hoteliere si de restauratie

5.2 Personalul hotelier
5.3. Personalul de alimentatie

Obiective:
Studiind aceastd tema, masteranzii vor fi capabili:
v' sa formuleze ceringele profesionale fata de personalul angajar in wnitafile de
alimentatie publica;
sd descrie activitdagile FO;
sa argumenteze caracteristicile muncii hoteliere §i de restauratie;
sd descrie organizarea personalului unui hotel;
sa determine tehnici sau instrumente de programare a activitdfii manageriale;
sd planifice necesarul de angajafi in unitdtile de restauratie.

SHENENEN N

5.1. Activitatile FO si caracteristicile muncii hoteliere si de restauratie

Activitatea hotelierd si de restauratie prezinti un numir de caracteristici
specifice, care formeazd o serie de restrictii si constrdngeri majore la nivelul
organizarii muncii, fiind recunoscutd ca industria mdinii de [ucru. Chiar daca in
hotelurile de categorie medie §i superioard se pun la dispozitia clientilor automate
pentru lustruirea pantofilor, cirucioare pentru a-si cdra singuri bagajele sau se foloseste
formula de bufet pentru micul dejun, cea mai mare parte a activitdtilor ramane in
sarcina personalului.

Spre deosebire de alte domenii, in hotel, reducerea numarului de personal se
soldeazd cu restrangerea numarului si calitatii serviciilor, care determind, in ultima
instanta, nivelul de confort.

Adaptarea ofertei unui hotel se face prin ajustarca numéirului de personal in
functie de nivelul activitatii. Variatiile cererii $i programului permanent de functionare,
inclusiv prelungirea orarului de desfasurare a unor activitafi, precum si imposibilitatea
stocdrii prestatiilor determind o atengic deosebitd acordatid variatiilor cererii si au
repercusiuni asupra programului de lucru pe zile si pe ore pentru un numar important
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de angajati. Adesea munca se caracterizeazd printr-o duratd care depdseste durata
normala.

Numirul angajatilor hotelului i, respectiv, numarul de persoane pe
functie/post este determinat de mai mul{i factori: capacitate de cazare, categorie de
clasificare, sezonalitate, grad mediu de ocupare.

Coeficientul de personal se calculeazi ca raportul dintre numarul total de
angajati i numarul de spatii de cazare, dupa formula:

numarul total de angajati

Coeficientul de personal = ool ;
f & numiarul de spagii de cazare 2

Coeficientul poate varia in limitele 0,5-1,5. Un coeficient subunitar este
propriu hotelurilor de 1, 2 si 3 stele, iar unul supraunitar — hotelurilor de 4 si 5 stele.
Coeficientii peste 1,5 se intdlnesc la nivelul hotelurilor de lux. Numarul de angajati din
compartimentul de cazare (Front Office §i housekeeping) reprezintd aproximativ 20%
din numarul total.

Timpul de muncd reprezintd durata reglementata a zilei de munca sau timpul de
care dispune un executant individual sau colectiv pentru indeplinirea sarcinilor de munca
ce i sunt stabilite. In functie de modul de folosire a timpului de munci pentru efectuarea
sarcinilor de munca, se distinge timpul productiv si timpul neproductiv. Timpul productiv
este timpul in care executantul efectueazi lucririle necesare pentru realizarea unei sarcini
de munca si trebuie sd aiba ponderea principald in cadrul timpului de munca. in functie
de legitura dintre munca efectuatd si obiectul ei, timpul productiv include timpul de
pregatire si incheiere, timpul operativ si timpul de deservire a locului de munca. Timpu/
de pregatire si incheiere este timpul in cursul céruia executantul inainte de inceperea
unei activitati creeazi la locul de munca conditiile necesare efectudrii acesteia, iar dupa
terminarea ei, aduce locul de munca in starea initiala. Timpul operativ este timpul in care
angajatul efectueazi sau supravegheaza lucrarile necesare pentru transformarea
materiilor prime in produse sau prestarea serviciilor cétre clienti. Timpul de deservire
este timpul pe parcursul cdruia angajatul asigurd, pe intreaga perioada a schimbului de
munca, atit menfinerea in stare normala de functionare a utilajelor sau masinilor cu care
lucreaza, cat §i organizarea, aprovizionarea, ordinea si curdfenia locului de munca
conform sarcinilor de munca ce ii sunt stabilite.

Timpul neproductiv este timpul in cursul cdruia au loc intreruperi in munca
executantului sau in care acesta efectueaza actiuni ce nu sunt necesare pentru realizarea
sarcinii de munci. in componenta timpului neproductiv se include timpul intreruperilor
reglementate, respectiv pentru odihna si necesitati fiziologice ale executantului, timpul
de munca neproductiva, in cursul ciruia executantul efectueaza actiuni ce nu sunt utile
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desfasurarii normale a activitatii si timpul de intreruperi nereglementate care poate fi
independent sau dependent de executant.

Potrivit studiilor realizate in cadrul industriei ospitalitatii, exista diferente intre
timpul productiv si timpul de munca. Astfel, pentru un bucétar, timpul operativ este de
aproximativ 40%, iar pentru un chelner, timpul operativ se ridica la nivelul de 50%.

In interiorul programului de lucru, personalul trebuie sa aibd o mare capacitate de
adaptare la cererea clientului, care ii conditioneaza volumul $i continutul muncii. Obligatia
disponibilitatii permanente si controlului de sine reprezintd o constrdngere suplimentara.
Din categoria factorilor de risc fac parte suprasolicitarile fizice si neuropsihice in procesul
muncii, in special in situatia turelor lungi, reprezentand, in medie, 1/3 din cifra de afaceri,
cheltuielile de personal trebuie tinute sub control permanent.

Pentru multe hoteluri, reducerea numiarului de personal este o conditie pentru
cresterea venitului mediu salarial si, implicit, pentru cointeresarea superioarid a
angajatilor, necesard pentru asigurarea cresterii durabile a calitatii serviciului prestat.
Reducerea numarului personalului este conditionatd de organizarea superioard a
muncii, inclusiv pentru securitatea intregului hotel pe timpul noptii, respectiv
programarea rationala a timpului de munca, prin aplicarea de diferite tehnici.

Dintre schemele alternative de programare a timpului de muncd amintim:
programul de munca normal, programul de munca flexibil (programele individuale de
lucru), programul de munca redus etc.

Programul de munca normal. Programul de munci normal nu include timpul
consumat la echiparea-dezechiparea de la finceputul si sfarsitul programului.
Caracteristicile specifice sunt:

v’ executantii sunt incadrafi pe bazd de contract de muncd pe duratd
nedeterminatd;

v activitatea se desfdsoard in timpul zilei, iar orele de incepere si de inchidere
a programului de munca sunt bine precizate;

v angajatii lucreaza 8 ore pe zi (40 ore pe sdptimdnd), de luni pand vineri.

La avantajele programului de muncd normal se referd: standardizarea
programului, usurinta in inregistrarea timpului lucrat si in calcularea platii acestuia si
antrenarea consecventa a executantilor. La dezavantaje se pot referi: necorelarea orelor
de muncd normale cu orele de activitate ale clientilor si cu perioadele de cerere
maximd, precum si rigiditatea orarului fati de cerintele angajatilor.

Programul de muncd redus, fractionat, presupune prezenta angajatilor la lucru
intr-un numdr de ore mai mic, fractionat. La avantajele sistemului se pot mentiona:
reducerea costurilor salariale, asigurarea cu personal pentru orele de varf si oferirea
unui program flexibil pentru angajati. La dezavantajele sistemului se pot remarca
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veniturile mai mici pentru angajati. Un tip special al programului redus este programu!
partial, care presupune impartirea postului prin divizarea sarcinilor unui post.

Programele individuale de lucru presupun stabilirea unor programe inegale. ture
sau schimburi, care, prin insumare, ajung la o duratd normala de 40 ore pe siptamana.

Pentru programarea timpului de munca a managerilor se aplicd urmatoarele
reguli generale:

v’ stabilirea corectd a prioritdfilor,

v’ reducerea la minim a sedingelor;

v’ alocarea unui interval de timp rational pentru rezolvarea unor probleme ce
necesitd un efort §i o concentrare sporitd §i plasarea acesteia in prima parte
a zilei de munca;

v’ prevederea in ziua de muncd a unor intervale de timp tampon pentru
rezolvarea unor probleme neprevdzute;

v’ gruparea sarcinilor mai putin pretentioase, care nu necesitd o concentrare
deosebitd, la sfarsitul zilei de munca;

¥’ rezolvarea unor probleme esentiale pentru departament in cadrul intalnirilor
cu subalternii, in mod participativ.

Cele mai populare tehnici sau instrumente de programare a activitatii
manageriale sunt urmatoarele:

1. Agenda de lucru este utilizatd pentru ordonarea memoriei si cuprinde
informatii privind actiunile ce trebuie intreprinse zilnic; are functiile de informare,
organizare, control si evaluare a muncii.

2. Fisele individuale pe probleme si grupuri de acfiuni fac parte din
programele de activitate sau graficele de munca saptamanale si cuprind probleme
prioritare pe care managerul trebuie sd le rezolve zilnic si care sunt ordonate dupa
anumite criterii: urgentd, importanta, interes, costuri etc.

3. Dosarul pentru probleme cuprinde intreaga documentatie aferentd unei
probleme complexe; dupa rezolvarea problemei dosarul se arhiveaza.

4. Programul de activitate cuprinde actiuni ce trebuie rezolvate pe zile, daca
este saptamanal, sau pe ore, daca este zilnic.

5. Graficul de munca poate fi zilnic sau sdptimanal si reprezinta programul de
desfasurare a activitatii managerului, cu limite de timp si gradul de rezolvare in care
sarcinile cele mai importante se gasesc pe primul plan. Spre deosebire de programul de
activitate, in grafic vor aparea, alaturi de actiunea prevazuta si misurile pregatitoare pe
care managerul trebuie sa le adopte in vederea indeplinirii cantitative si calitative a
actiunilor. Dat fiind specificul muncii de management, se considerd cd un grafic de
munca si-a atins scopul, daca este respectat in proportie de 60-70%.
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Pentru stabilirea modului de prezentare la muncd in cadrul industriei
ospitalitatii, se intocmesc grafice de muncad pentru fiecare activitate in parte.
Activitatea practica a generalizat intocmirea a trei tipuri de grafice de munca:

v’ permanente, folosite in unitatile in care activitatea este constanta si nu difera
prea mult de la o perioada la alta, in cursul zilelor din saptimana;

v’ sezoniere, folosite atunci cand activitatea difera ca volum si structuri de la un
sezon la altul;

v speciale sau ocazionale, folosite in cazul unor actiuni sau proiecte unice.

In functie de perioada de timp la care se refera, se intocmesc grafice:

v’ zilnice, realizate in functie de specialitatea fiecarui loc de munca, ce au ca
scop acoperirea cu personal a programului zilnic de munca:

v’ sdptamdnale sau lunare, se intocmesc pentru stabilirea zilelor libere si a
persoanelor care vor fi chemate la posturile de munca;

v anuale, se intocmesc pentru a stabili concediile de odihni, precum si
persoanele care vor acoperi aceste absente.

Aplicarea softurilor pentru planificarea numérului de personal la locurile de
munci in unitatile de restauratie permite reducerea erorilor i timpului de calcul.

Sarcina de a programa munca chelnerilor de citeva decenii este acum ceea ce
se numeste ..clasici ai genului”. Aceasti problema (una dintre putinele probleme dintre
problemele teoriei programarii) este relativ usor rezolvata cu ajutorul unor metode bine
dezvoltate de programare liniara intreaga.

Oferim un exemplu de elaborare a unui program pentru orarul de lucru al
chelnerilor [34].

Larry, care detine restaurantul Bar and Grill, doreste sé stabileasca un program
de lucru care sa ofere fiecdrui ospatar in fiecare siptimana doud zile libere. Desi
perioadele de varf apar vineri si sdmbata, nu este usor sa gasesti lucratori temporari din
zona care sa accepte sd lucreze intr-un program part-time. Se face un program pentru
personalul restaurantului, astfel incat fiecare chelner sa aiba doua zile libere la rand in
fiecare siptamana, iar numarul de chelneri sa fie minim. Nevoia de chelneri pentru zile
individuale ale saptamanii este exprimata in Tabelul 5.1.

Tabelul 5.1. Necesarul de chelneri in functie de ziua saptamanii

Ziua
sdptdmanii
Necesarul 5 2 3 4 8 9 3

Luni Marti  |[Miercuri| Joi Vineri |Sambata|Duminica
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Un exemplu de formulare a acestei probleme. Restaurantul este deschis 7 zile
pe sdptamana. Chelnerii lucreaza 6 ore pe zi. Contractul prevede ca fiecare ospatar ar
trebui sd lucreze 5 zile la rand, iar apoi sa se odihneasca 2 zile. Toti ospatarii au acelasi
salariu saptamanal. Cerintele de personal sunt prezentate in Tabelul 5.2.

Tabelul 5.2. Necesarul de chelneri in functie de ziua saptimanii

Zina . : : ; . - - i
saptimAnii Luni Marti |Miercurij Joi Vineri | Sambétd | Duminica
Necesarul 25 33 66 50 116 133 50

Datele numerice ale acestor tabele (necesarul de chelneri) reprezinta date reale.
care au fost obtinute ca urmare a procesdrii datelor statistice ale restaurantelor care
functioneazi efectiv.

Metoda clasica de rezolvare a unei probleme. Metoda de solutionare a problemei
de programare a activitdfii de chelneri, care va fi descrisd mai jos, este cunoscutd in
numeroase publicatii. Planul de personal poate fi elaborat sub forma Tabelului 5.3.

Tabelul 5.3. Model tabelar al problemei de planificare a personalului

Variabile | *Zile de weekend Zile in cursul siptimanii |

L M M J \4 S D

x1 duminica, luni 0 0 1 1 1 |

x2 luni, marti 1 0 0 1 1 1 1

x3 marfi, miercuri 1 1 0 0 1 1 1

x4 miercuri, joi 1 1 1 0 0 1 1

x5 Jjoi, vineri 1 1 1 1 0 0 1

x6 vineri, sAimbata 1 1 1 1 1 0 0

X7 sambatd, duminicd | 0 1 1 1 1 1 0
22 17 13 14 15 18 24

in coloana stanga din Tabelul 5.3 (variabile) se afld variabilele x1 ... x7. Indicii
acestor variabile corespund numdrului de echipe, iar valorile variabilelor in sine vor
corespunde numérului de lucritori angajati in aceste echipe. Urmditoarea coloana
(weekend) contine zilele saptamanii in care aceste brigazi au zile libere. Urmeaza sapte
coloane consecutive — zile ale saptimanii. Fiecare dintre aceste coloane corespunde
unei zile din saptamana. in toate pozitiile exista numere 0 sau 1. Zeroul (0) inseamna

cd in aceastd zi echipa datd are o zi liberd. Unitatea (1) inseamnd cd echipa dati
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lucreaza in ziua data. In randul de jos al tabelului, sub fiecare coloand corespunzitoare
zilei saptimanii si formati din zerouri §i altele, exista un numar cu caractere aldine,
ceea ce inseamnd necesarul minim al numérului de personal care lucreaza in acea zi a
saptamanii. Astfel, toate datele necesare pentru construirea unui model matematic sunt
colectate in tabelul analizat.

Modelul matematic. Prezentim urméatoarea notare:

n — numarul de echipe;

i — numérul echipei;

xi; — numirul dorit de angajati planificati din echipa I;

m — numarul de zile dintr-o siptimana;

j—numirul de ordine al zilei sdptimanii;

c;j— criteriul zilei de lucru sau de odihna, matricea calendaristica:

cij— 1 — zi lucrdtoare;

cij = 0 — zi lucratoare;

cij = 0 —zi libera:

b; — necesarul total al personalului (al tuturor echipelor) in fiecare zi a
saptimanii pentru a efectua munca;

Sj — numarul planificat (care va fi obfinut ca rezultat al calculului) in fiecare zi
a saptamanii pentru a efectua lucrdri:

n
8= Cj X% .
i=1
p — rata salariului saptdmanal pentru un angajat, identica pentru toti;
W — fondul de salarii sdptimanal pentru tot personalul. Criteriul, obiectivul

optimizarii planului este de a minimaliza salariul sdptdmanal al personalului permanent
al echipelor (functie obiectivi):

T
W= Z p Xj — min,

=4

sub restrictiile Sj / geqslant bj, unde j =1 ... m, X; sunt numere intregi.

Pentru a rezolva astfel de probleme, au fost dezvoltate diverse versiuni ale
algoritmilor liniari de programare, ceea ce va permite selectarea si folosirea lui.

Solutia numericd a problemei. Pentru simplitate', o solutie a problemelor
formulate va fi obtfinutd folosind programul — AFM: Scheduler 1/11, dezvoltat de
AFM-Laboratory. Ca metoda de solutionare a problemei de programare liniard in
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numere intregi, care foloseste algoritmul Gomori si acest program poate fi descarcat
accesind site-ul web al dezvoltatorului. Fereastra programului pentru compilarea unui
program clasic 5/2 timp de sapte zile este prezentata in Figura 5.1.

Figura 5.1. Program clasic 5/2 pentru sapte zile

in primul rand, rezolvim problema pentru datele-sursi prezentate in Tabelul
5.3. Numirul minim de personal este de 25 de persoane. Rezultatele rdmase ale
rezolvarii problemei sunt prezentate in Tabelul 5.4.

Tabelul 5.4. Rezultatele rezolvarii problemei

Ziua saptimanii L M M J A% S D
Personalul necesar L 13 14 15 18 24 22
Valori variabile 6 6 5 5 1 . hi 2
Planul calculat 17 13 14 15 19 24 23
Exces de personal 0 0 0 0 1 0 1

Dupa cum se poate observa din Tabelul 5.4, planul calculat de lucru al
personalului pentru fiecare zi a saptimanii aproape coincide cu necesarul de personal.
Exceptie fac parte numai doua zile — vineri si duminica, in timp ce diferenta este destul
de micd — un angajat.
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Specificul solufiilor pentru date reale. Dupd cum s-a mentionat anterior, pentru
primele doud formulari ale problemei (Tab. 5.1 si 5.2), datele obtinute pentru ospatarii
restaurantelor cu adevarat functionale au fost utilizate prin procesarea informatiilor statistice.

10 -

(sarcina 1, a si sarcina 2, b)

Principala caracteristica a figurilor prezentate (5.2 si 5.3) este denivelarea
puternicd a nevoii zilnice de ospétari. Solutia la Problema 1 este prezentata in Tabelul 5.5,
iar solutia la Problema 2 este prezentatd in Tabelul 5.6. In ambele cazuri, numérul minim
necesar de chelneri coincide cu cererea maxima a acestor chelneri (respectiv 9 si 133).

Tabelul 5.5. Rezultatele rezolvirii Problemei 1

Ziua sadptamanii 1 M M J V S D
Personalul necesar > 2 3 4 8 9 3
Valori variabile 4 3 2 0 0 0 0
Planul calculat 5 2 4 7 9 9 9
Exces de personal 0 0 1 3 1 0 6

Tabelul 5.6. Rezultatele rezolvirii Problemei 2

Ziua sdptdmanii L M M J \Y S D
Personalul necesar 25 33 66 50 116 133 50
Valori variabile 100 0 33 0 0 0 0
Planul calculat 33 33 100 100 133 133 133
Exces de personal 8 0 34 50 17 0 83

Dupa cum se vede din Tabelul 5.5, joi ospétarii sunt programati sa fie de doud ori
mai multi decit este nevoie, iar duminica de trei ori mai mult decét este nevoie. O imagine
similard este observatd pentru sarcina 2. Ca urmare, forta de muncd in exces pentru
Problema 1 este de aproximativ 32%, iar pentru Problema 2 — de aproximativ 41%.
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Un mod inovator de rezolvare a problemei. Unele imbunitatiri ale sarcinii
formulate, de exemplu, introducerea unor jumititi de schimb sau a unor zile
suplimentare de concediu, nu vor duce la succes. Este necesari o formulare
fundamentala diferiti a sarcinii de calcul al programului de lucru al chelnerilor.
Principalul lucru in formularea sarcinii de programare a chelnerilor este urmatorul:

- ospatarii solicitd proprietarului restaurantului si le ofere munca timp de cinci
zile consecutiv, indiferent daca este nevoie sau nu de serviciile lor. ,.Legea naturii™ ¢i
oamenii preferd sa stea intr-un restaurant vineri, iar saimbéti nu sunt deloc interesati.
Sunt interesati de altceva — timpul de lucru saptamanal de cel putin 40 de ore. Nu vor fi
de acord cu alte conditii;

- tofi ospatarii sunt impartiti in echipe si numarul de personal este cautat dupa
numirul de echipe individuale i numai dupa ce este gdsit acest numar, se calculeaza
numdrul total (minim) de chelneri. Mai mult, numarul de echipe (valoarea variabilelor)
este limitat de jos, adicd dimensiunea echipei poate fi egald sau mai mare decat
necesarul de ospatari.

in consecinid, un exces de forid de munca de 30-40% sau mai mult este stabilit in
formularea problemei. Pentru ca programele de lucru sa corespundi exact cerintelor
personalului, aceastd cerintd trebuie stabilita direct in formularea problemei. In plus.
durata lucrului restaurantului la 9 ore (inclusiv 1 ora pentru o pauza de prinz) este, de
asemenea, luatd in considerare in formularea problemei. Astfel, problema calculului
programului de Iucru al chelnerilor nu este potrivita pentru utilizare practica. Atunci cind
se calculeazd numirul de angajati intr-un mod inovator, durata zilnicd a functiondrii
restaurantului, impreuna cu alte conditii, reprezinta o conditie a problemei. Astfel, se
poate obtine o restrictie privind egalitatea numarului calculat si a celor necesare
(cerintele personalului) pentru un anumit program de functionare a restaurantului.

Tabelul 5.7. Necesarul de chelneri pe zilele saptamanii si schimburi

: - g Numiirul schimburilor/turelor
i T Schimb seral | _Schimb de noapte
Luni 12 25 8
Mar(i 16 33 1
Miercuri 33 66 22
Toi 2 50 16
Vineri 58 116 38
Sambata 66 133 24
Duminica 25 50 16
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Formularea intuitivd a problemei. Si presupunem ¢ un restaurant este organizat
in trei ture de opt ore fiecare. Necesarul de chelneri pentru un restaurant, in functie de
ziua saptamanii i de numarul de schimburi/ture, este prezentat in Tabelul 5.7.

Sarcina planificarii lucrérilor pentru ospatari este formulatd dupd cum urmeaza.

Obligatoriu:

I. Determinati numarul minim de chelneri care ar trebui sad fie angajati de
personal pentru munca intr-un restaurant.

2. Programarea lucrului pentru fiecare ospatar individual; pentru a indica daca
chelnerul lucreaza intr-o zi anumita si in ce schimb lucreaza chelnerul (daca lucreazi in
ziua respectiva).

In acelasi timp, programul de lucru al ospatarilor trebuie sa satisfaca
urmdtoarele cerinte (restrictii):

- programul este intocmit pentru o perioada de timp suficient de lungd, de
exemplu, patru, cinci sau mai multe siptimani sau o lun calendaristica;

- fiecare chelner, fiecare saptimana calendaristica ar trebui sa aiba cel putin
doua zile libere, la rind sau aleatoriu;

- daca restaurantul foloseste ture de noapte, atunci se poate stabili o regula —
douai zile libere la rand (sau o zi liberd) dupd schimbul de noapte, necesar;

- daca restaurantul foloseste ture de noapte, atunci acestea sunt distribuite in
mod uniform intre toti ospatarii, de exemplu, o lund calendaristica;

- fiecare ospatar intre fiecare schimb de lucru ar trebui sd aiba o pauza de cel
putin 16 ore. Lucrul in modul — doua schimburi la rand, este interzis:

- pentru unii chelneri, daca doresc, poate fi stabilit un regim de lucru redus (de
exemplu, 15 ore pe saptdmana);

- pentru fiecare ospatar, urmatorul schimb (iesirea din munca) ar trebui sa fie
intr-un schimb cu un numar mai mare sau acelasi, in comparatie cu tura anterioara;

- daci tura anterioard a avut numirul maxim posibil (tura de noapte), atunci
urmitoarea schimbare ar trebui sd aiba primul numar (tura de zi);

- pentru perioada planificata de timp, toti ospatarii ar trebui sd aiba aproximativ
acelasi numar de iesiri pentru a lucra in primul tur, aproximativ acelagi numar de iegiri
pentru a lucra in a doua turd i aproximativ acelasi numar de iegiri in a treia turd;

- in timpul turei de lucru, fiecare ospatar planifica, in mod independent, o
pauzi pentru mancare $i relaxare;

- in timpul zilei planificate, fiecare ospatar poate merge la serviciu doar intr-una
din cele trei ture (zi, seara sau noapte):

- dacd programul de lucru nu este calculat pentru prima datd, atunci programul
curent foloseste informatiile obtinute din programul care a fost calculat in luna
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precedentd. astfel incat sd nu fie incilcate restrictii la intersectia celor doud luni
planificate (curente si anterioare);

- principala limitare este aceea ¢, in fiecare perioada planificati de timp in care se
imparte intervalul zilnic (in acest caz. trei schimburi), numérul de chelneri care lucreaza
trebuie si fie egal cu necesarul specificat de chelneri, drept exemplu Tabelul 5.7.

Programul de lucru sdptamdnal. Intrucit numarul minim necesar de chelneri
este cunoscut (de reguld, este egal cu nevoia maxima de chelneri in oricare dintre zilele
sdptamanii), putem calcula timpul de lucru saptimanal pentru fiecare chelner in avans
(chiar inainte de programare). Facem acest lucru pentru datele indicate in Tabelul 5.7.
Mai intadi, calculim necesarul de chelneri pentru fiecare zi a saptiméanii, adaugand
numirul necesar de chelneri pentru fiecare schimb, apoi, dupd adiugarea numerelor
inmuliite cu durata schimbului in ore, impar{im rezultatul la necesarul maxim de
chelneri. In atare caz, aceastd cerere maxima scade sambata. Drept urmare, objinem
timpul mediu de lucru sdptimanal pentru fiecare ospatar, cu o zi lucratoare de 8 ore.
egala cu 28,41 ore. Pentru o luna calendaristica de 30 de zile, timpul lucrat de fiecare
ospitar va fi de aproximativ 122 ore, ceea ce corespunde la 15,25 iesiri de lucru. Intrucat
numarul de iesiri de munca ar trebui sa fie un numdr intreg pozitiv, unii chelneri vor
functiona de 15 ori pe luna, iar altii — de 16. Toate calculele au fost facute cu
presupunerea ca niciunul dintre chelneri nu a fost in concediu medical in luna facturarii
si nu a fost in concediu. In realitate, aceste circumstante trebuie luate in considerare.

Prezentam in continuare programe exemplificate pentru restaurantele care
lucreazi in unul, doud si trei schimburi pentru o luna calendaristica, compilate folosind
programul AFM: Planificatorul 1/11.

Tabelul 5.8. Necesarul de chelneri pentru zilele saptamanii

al unui mic restaurant

*Zilele saptimanii Numirul turei
o singura tura
Luni -4
Marti 3
Miercuri 2
Joi 3
Vineri 4
Sambata 9 ]
Duminica 9
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Un grafic pentru datele de mai sus este prezentat in Figura 5.6.

C  NumefDats 1 1 1 &5 4 7 4 t BN O UNBRURABRRT DN
-t Humeangajatl 8
% Humeangajat2 (G508
7 Humeangajar3 88 &
4 Hume angajatd
| % Humeangajatb

Figura 5.6. Grafic pentru primul exemplu

Sursa: Elaborarea autorilor.

Saptaménile diferite au o culoare usor diferitd — violet-inchis sau deschis:
inscriptia ,.De 1a” cu culoarea rosie a celulei indica faptul ci angajatul este in vacanta:
inscriptia ,.Bx™ din celula in roz inseamna ca ospatarul are o zi liberad si unitatea din
celula corespunzitoare inseamna cd ospdtarul lucreazi in prima tura. Intrucat, in
exemplul nostru. restaurantul functioneazi doar la o turd, 1 inseamnd, pur si simplu,
faptul ca angajatul lucreaza.

Figura 5.7. Tabelul cu numarul de zile lucritoare si zile libere

Din acest tabel (Fig. 5.7) putem afla cati chelneri vor avea zile lucratoare
pentru luna planificata si céte zile libere. Reamintim ca durata zilnica a functionarii
restaurantului este de 13 ore. Aceasta inseamna ca chelnerii vor primi 12 ore de lucru
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in foaia de timp. in plus, tabelul arata ca ospatarii care nu erau in vacanta lucreaza intre
13 si 15 zile lucratoare. Inmultim 12 (ore) cu 14 (zile) si obinem ca acesti chelneri vor
lucra 168 de ore in fiecare luna, tofi ospatarii sunt prevazuti cu o sarcind care
corespunde practic standardelor TC.

Un exemplu pentru doud schimburi. Se va lua in considerare un restaurant,
situat in interiorul orasului, in zilele de vineri, simbétd si duminicd, presupunand ca
toate locurile sunt ocupate, cu un program de la 8:00 dimineata pana la 2:00 noaptea.
Adica, ziua lucratoare va fi de 18 ore. Ziua de lucru este impirtitd in doud schimburi —
dimineata (de la 8:00 la 17:00) si seara (intre 17:00 si 2:00). Inegalitatea fluxului de
vizitatori este uriasa, ceea ce inseamna o inegalitate uriasd a necesitatii de personal.

Tabelul 5.9. Cerinte pentru chelneri pe zilele saptamanii §i pe ture

*Zilele saptimanii Numirul turei
Prima turd Turaa 2-a

Luni
Marti
Miercuri
Joi

Vineri
Sambata
Duminica

RN |W W
OO | =] = =]

Ca si in exemplul precedent, pentru o mai mare claritate, prezentim datele
acestei necesitafi in Figura 5.8.
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Miercuri
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Sambati
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Miercuri
Duminica

Figura 5.8. Nevoia de chelneri timp de o saptamana (exemplul 2)
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Partea din stinga a Figurii 5.8 arati necesarul de ospdtari pentru prima turd, iar
partea dreapta pentru a doua. Intrucit restaurantul functioneaza in modul ca masa sa fic
luatd in prima turd, necesarul de chelneri pentru acest schimb este aproximativ uniform
in zilele saptimanii. Numarul minim de chelneri pentru care este posibil de creat un
program este definit ca fiind de 11 persoane. Intr-adevar, Figura5.9 arati ca simbata si
duminica sunt necesari exact 11 chelneri. Dar, deoarece proprietarul restaurantului are
un acord cu personalul, potrivit cdruia toti ospatarii vor pleca, la rindul lor, pentru
urmétoarea vacantd anuald, atunci numarul real de chelneri disponibili pentru munca
va fi de 10 persoane, iar cu un astfel de numar este imposibil sd se intocmeasca un
program. Drept urmare, proprietarul restaurantului este obligat si decida cu privire la
angajarea a 12 chelneri. In acest caz, cu absenta constantd a unei persoane, exact 11
persoane vor fi disponibile pentru munca. Asadar, numarul total de chelneri va fi de 12.
in acest caz, vom nota un ospdtar cu numele .,Numele angajatului 8” in vacanta, de la 1
la 24. Tabelul de disponibilitate in acest caz va lua forma asa cum este prezentat in
Figura 5.9.

Hume angajat
Hume angajat 1

P

pre

e

e

mmu

Figura 5.9. Tabelul disponibilitatii angajatilor (exemplul 2)

In Figura 5.10 este prezentat programul de lucru consolidat al chelnerilor
pentru luna urmatoare a activitatii restaurantului, care a fost construit de Cloud pentru
calcularea programelor conform instructiunilor programului AFM: Scheduler 1/11.
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Figura 5.10. Graficul pentru cel de-al doilea exemplu
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Spre deosebire de exemplul anterior, numerele din celulele tabelului au o
semnificatie mai mare. $i anume, daca numarul 1 este in celuld, acest lucru inseamni
ca ospatarul lucreaza in prima turd, daca este numirul 2 — pentru a doua turd. Numarul
total de zile lucratoare si zile libere pentru fiecare ospatar este prezentat in Figura 5.11.
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Figura 5.11. Tabelul cu numarul de Figura 5.12. Tabelul cu numarul de

zile lucratoare si zile libere iesiri in prima si a doua tura

Dupé cum se poate observa din Figura 5.11, toti ospétarii, cu exceptia celui de-
al optulea, care a fost in concediu in cea mai mare parte a lunii, au intre 15 si 17 zile
lucratoare. Dacd presupunem ca pentru fiecare zi lucritoare chelnerii au lucrat (cu
exceptia pranzului o ord) timp de 8 ore, atunci o lund se dovedeste de 120, respectiv
136 de ore.

In exemplul precedent, tabelul de distributie pentru modificarile rezultatelor
angajatilor nu aveau sens, deoarece numirul de schimburi a fost egal cu unu. in acest
exemplu, numarul de schimburi este 2. Intr-adevar, in formularea problemei, s-a
estimat cé toti ospdtarii au acelasi numar de iesiri in prima turd, ca si in cea de-a doua.
Figura 5.12 prezintd un astfel de model. Dupa cum se poate observa din acest tabel
pentru tofi ospatarii (cu exceptia celui de-al optulea, care era in vacan{i), pani la un
numar intreg (egal cu unu), promisiunea a fost indepliniti. Rezultate similare sunt
obtinute folosind un algoritm genetic dezvoltat pe baza teoriei retelelor neuronale.

Un exemplu de trei schimburi. De data aceasta, se ia in considerare un caz cu
trei schimburi. Acesta este cazul cénd restaurantul este organizat nonstop. Sa
presupunem cd acelasi proprietar al restaurantului, despre care s-a discutat in exemplul
precedent, a decis sa treacd la lucrarile nonstop in localul s3u.
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Tabelul 5.10. Necesarul de chelneri in functie de ziua sdptamanii

si de schimburi

*Zilele Numirul schimburilor/turclo; —
saptimanii Schimb de zi Schimb seral cn(;:;)le .
Luni 3 4 2
Marti . 3 1
Miercuri 2 2 2
Joi 2 3 4
Vineri 2 4 9
Sambata 2 9 8
Duminica 2 9 2

in acest tabel, prima coloand (schimbul zilnic) a fost lisatd neschimbatd, in
comparatie cu Tabelul 5.10, a doua (schimbul de seard) usor schimbata in directia
cresterii necesititii de chelneri, iar a treia a fost construitd folosind intuitia
proprietarului restaurantului si unele prelucréari statistice ale datelor privind veniturile
restaurantului pe tura de noapte. Pentru claritate, Figura 5.13 prezintd necesarul
chelnerilor pentru o turd de noapte.

i D St P et g

Obuwes e 30 Mreson; I8 Pooseamen: B

Figura 5.13. Necesarul de chelneri Figura 5.14. Rezultatele calcularii
timp de o saptdmana numarului optim de chelneri

(exemplul 3, tura de noapte)

Durata primei si celei de-a doua ture a ramas neschimbati (de la 8:00 la 17:00,
de la 17:00 la 2:00), inceputul celei de-al treia ture a fost stabilit de la 2:00, iar finalul
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la 8:00. Din Tabelul 5.10 se vede cd simbatd necesarul de chelneri este cel mai mare
(2 +9 + 8 = 19). Figura 5.14 prezinta recomandarile programului pe aceasta problema.

Dupa cum se poate observa din Figura 5.14, numarul minim de chelneri pentru
care este posibild programarea este 28. Dar pentru ca doi chelneri sa plece in concediu
in acelasi timp, numirul total de chelneri angajati ar trebui adus pan la cel pugin 30 de
persoane. De aceea, AFM: Scheduler 1/11 recomanda acest numar.
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Figura 5.15. Rezultatele pentru al treilea exemplu (30 de chelneri)

Pentru o imagine mai clari, prezentim un tabel cu distribuirea weekend-urilor
si a zilelor lucritoare (Fig. 5.16).

Figura 5.16. Tabelul cu numarul de zile lucratoare si zile libere
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Dupia cum se poate observa din acest tabel (Fig. 5.16), cei mai multi chelneri
au 11-12 zile lucratoare pe luni. Daca scadem o ora de prinz din noud ore de munca si
inmultim numarul rezultat cu numarul de zile lucrate, se dovedeste ca ospatarii nu
ating chiar jumaétate din rata maxima de incarcare. Un astfel de program nu este potrivit
pentru utilizarea practici. Figura 5.17 prezintd un program sumar al activitagii

chelnerilor.
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Figura 5.17. Rezumatul pentru al treilea exemplu (21 de chelneri)

Figura 5.18 Prezintd un tabel cu numirul de zile lucratoare, inclusiv in
weekend.

Figura 5.18. Tabelul cu numarul  Figura 5.19. Tabelul de distributie pentru
de zile lucratoare si zile libere schimburile de lucru ale angajatilor

pentru 21 de ospétari
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Dupa cum se poate observa din tabel, majoritatea ospatitorilor au 17-18 zile
lucratoare pe luna, adica aproximativ 120 de ore de lucru contabile. Tranzitiile de la
turele de noapte la schimburile de noapte nu sunt atat de frecvente. Timpul intermediar
este de doar 9 ore. Figura 5.20 prezintd un fragment dintr-un tabel cu pauze scurtate,
prin care este usor a gisi toate schimburile succesive. In aceastd figurd, celulele
corespunzatoare sunt evidentiate cu sageti rosii.

N EC00E

b e e e e

Figura 5.20. Fragment dintr-un tabel cu pauze mai scurte

AFM: Scheduler 1/11 are un instrument special i convenabil pentru inlocuirea
angajatilor. Adevarat, cel mai probabil, pentru utilizarea ugoara a acestei oportunitati,
trebuie de angajat incd unul sau doi (in functie de personalul restaurantului) chelneri.

rown 23

Figura 5.21. Detaliu din fila de inlocuire a angajatilor

Tehnica graficd de mai sus poate fi utilizatd pentru tot personalul restaurantului.
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5.2. Personalul hotelier

Organizarea personalului unui hotel se efectueaza conform structurii
organizatorice stabilite.

Un hotel de categorie modestd si cu capacitate relativ redusd nu ridica
probleme deosebite in acest sens. Deoarece in cadrul unui hotel mai mic singura
diferentd este amploarea sarcinilor si nu activititile in sine. in aceste cazuri, sunt
preluate in cadrul unor posturi activititi specifice diferitelor departamente.

In continuare, sunt prezentate citeva exemple de structuri diferentiate in
functie de capacitatea gi categoria hotelului.

Patron
Gestiune, contabilitate,
primire, bucatinie
! I
Cameriste, receptic Chelneri Buciitar-sef

Angajali bucitirie,
spalitori

Figura 5.22. Exemplu de organigrama a unui hotel cu mai putin de 10 angajati

Odata cu cregterea numarului de angajati, intervine o specializare a patronului,
care isi rezervi activitdtile de gestiune si contabilitate.
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Patron
Gestiune,
contabilitate
. Bucatar
Receptioner
r 1
Lenjereasi Cameriste Chelneni Bucitan
Spalitor:

Figura 5.23. Exemplu de organigrama a unui hotel cu 10-49 de angajati

Pentru un hotel de categorie medie, dar cu un numir mai mare de angajati,
poate deveni functionald o structurd organizatoricd care si aibd la bazi elementele
functiune §i procese.

Receptioneri

4 Sef recepiic ‘i
SRRt 00, :
Guvernanta

Director
comercial

Director general

) 4

Contabil-sef

“|  Seidesali oo Chelneri

Bucatar-sef . o Bucdtari

Figura 5.24. Exemplu de structura organizatorica pentru un hotel de 2 stele,

cu 30 de camere si peste 60 de posturi

Optiuni mult mai numeroase pot fi formulate in cazul unui mare hotel. Totusi,
intre pozifia de top a managementului $i baza structurii nu ar trebui sa fie mai mult de
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patru niveluri ierarhice, deci in total — maxim sase niveluri ierarhice. De exemplu,
pentru marketing-vanzari, solutia ar fi de asociere la departamentul de cazare, in
subordinea managerului de cazare, in loc de sef de receptie si sef concierge se poate
inlocui cu manager Front Office.

Asistent manager
general
Sef resurse umane
Director |
economic | Sef
financiar-contabil
Director
aprovizionare
o Sef receptic
Manager Manager M—[_
general front-office > Sef rezervan
_.! Guvernants
cazare
g Guvernantl
Coammnit gt 1 spatii comune
4 Sef spildiorie
Muaitre D" Hotel
—~—-———-——4 Bucltar-sef
Sel departasment
tehnic

Figura 5.25. Exemplu de structura organizatorica pentru un hotel de 4 stele,

cu 70 de camere si circa 100 de posturi

Locul de munca sau pozifia ierarhicd reprezinta elementul primar al structurii
organizatorice si este definit de ansamblul sarcinilor, competentelor si raspunderilor
stabilite pentru un membru al organizatiei.

Pentru constituirea unui loc de munca, se recomanda utilizarea a doud metode
manageriale: analiza muncii si descrierea locului de munca.

Analiza muncii reprezinti o inventariere a activititilor realizate la nivelul unui
loc de munci, iar descrierea locului de muncd reprezintd o listi cu sarcinile si
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obligatiile pe care le are o persoani care ocupd un anumit loc de munca. Practic, pe
baza unei analize a muncii, se va putea intocmi descrierea locului de munca.

Descrierea locului de muncd este un instrument managerial care asigura
identificarea §i angajarea unor persoane care si corespundd cdt mai bine cerintelor
locului de munca si activitatii acestuia.

5.3. Personalul de alimentatie

Anexa 6 la Hotdrarea Guvernului nr.1209 cu privire la prestarea serviciilor de
alimentatie publicd din 8 noiembrie 2007 Ceringele profesionale fajd de personalul
angayat in unitatile de alimentatie publica |35] din componenta personalului angajat in
unititile de alimentatic publica fac parte: administratorul salii, ospitarul, barmanul,
bucitarul, bufetierul, casierul, garderobierul, portarul, vanzitorul in sectia culinara.
Personalul, indiferent de tipul unitd{ii de alimentatie publica, trebuie sd treaca un
instructaj privind regulile de ordin intern ale unitdtii. Functiile, obligatiile. drepturile si
responsabilitatea personalului angajat trebuie sa fie expuse in fisa postului §i aprobate
de catre conducétorul unitatii. Conducétorul unitatii este obligat sa asigure, sistematic,
calificarea profesionald a personalului. Personalul angajat este obligat:

- sa asigure securitatea vietii $i sanatafii consumatorului, precum si integritatea
bunurilor in timpul atributiilor de serviciu;

- sd respecte regulamentul intern al unitatii, regulile igienei personale si
referitoare la locul de munca; regulile privind protectia muncii;

- sa cunoascd cerintele documentelor tehnice in vigoare privind alimentatia publica;

- sd respecte etica profesionald in procesul servirii consumatorilor;

- sa perfectioneze calificarea profesionald (nu mai rar de o data la 5 ani), cu
exceptia garderobierului si portarului.

Personalul angajat trebuie sa fie imbracat si incéltat conform modelului stabilit
pentru unitatea respectivd. Imbracimintea de firmd a portarului, garderobierului,
administratorului, ospatarului si a barmanului in restaurante si baruri trebuie sa
confirme stilul unitdtii. Personalul trebuie sd poarte ecuson cu emblema unitaii si
indicarea functiei. Intregul personal al unitatii trebuie si treacd, periodic, controlul
medical, conform criteriilor stabilite de cétre Ministerul Sanatétii, sa sustind examenul
la cunostintele sanitare. Fiecare angajat trebuie si posede carnet medical, in care se vor
introduce rezultatele examinarii medicale.

Cerinte fata de administrator. Administratorul trebuie:

- 53 posede pregitire speciala in domeniu prin intermediul scolilor profesionale:
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- sd cunoascd legislatia muncii si legislatia privind protectia consumatorului,
regulile de preparare si servire a bucatelor, actele normative in vigoare privind
alimentatia publica;

- 53 poarte raspundere pentru pregitirea silii de consum, respectarea orarului de
functionare, mentinerea ordinii in local;

- sd posede cunostinte privind formele de servire a consumatorilor, aranjarea
mesei si regulile de etica;

- sa cunoascd bazele merceologice privind indicatorii calitdtii pentru produsele
alimentare si culinare;

- sa cunoasca metodele traditionale de preparare a productiei culinare, bauturilor
si regulile lor de servire;

- sa posede, la nivel minim, o limba strdind §i sd cunoascd terminologia
profesionald si particularitatile servirii consumatorilor strdini (pentru administratorii
restaurantelor);

- sd cunoascd particularitatile prezentérii si servirii bucatelor nationale, de firma.
la comanda;

- sa cunoascd particularititile organizarii festivitatilor si servirii anumitor
consumatorti;

- sa efectueze controlul asupra servirii consumatorilor din partea ospatarilor si
barmanilor;

- sa asigure o atmosfera binevoitoare, si examineze reclamatiile consumatorilor
privind functionarea unitatii.

Cerinfe fata de ospdtar. Ospatarul trebuie:

- sd posede pregatire speciald in domeniu prin intermediul scolilor si cursurilor
de profil;

- sd cunoascd si sd aplice regulile si metodele tehnice de servire a
consumatorilor, de etica si servire a mesei;

- sd cunoascd destinatia veselei de bucétirie, tacAmurilor, inventarului textil
utilizat pentru servirea consumatorilor;

- 84 cunoasca regulile $i succesiunea servirii bucatelor, bauturilor, cerintele fata
de modul de prezentare si temperatura lor, corespunderea sortimentului de bauturi
caracterului bucatelor servite;

- sa cunoascé principiile de alcatuire a meniului, si poata alcitui meniul pentru
bancheturi i ceremonii si sd cunoasca particularitatile organizirii acestora;

- sd cunoasca regulile internationale de eticd si servire a consumatorilor striini;

- sa cunoascd particularitdtile prepararii, amenajarii si servirii bucatelor
nationale, de firma, la comanda, a celor internationale;
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- sd cunoascd caracteristica calitativd a bucatelor §i bauturilor, pentru a putea
informa corect consumatorul, in caz de solicitare;

- sa posede o limba straind la nivelul minim §i sd cunoasca termenii profesionali
(in cazul restaurantelor);

- si cunoasca regulile de exploatare a aparatului de casa cu memorie fiscala, de
intocmire a contului si achitare a consumatorului, inclusiv prin cartelele de credit:

- s cunoasca bazele psihologiei §i sa respecte principiile eticii profesionale in
timpul servirii.

Cerinte fata de barman. Barmanul trebuie:

- sa posede pregatire speciald in domeniu prin intermediul scolilor si cursurilor
de profil;

- sd cunoasca regulile de etica si tehnica servirii consumatorului la linia de bar si
in sala:

- sd cunoasca sortimentul produselor, retetele, tehnologia prepararii, regulile de
expunere §i servire a bauturilor, cocktailurilor, gustarilor, bucatelor i altor bucate;

- sé cunoasca regulile internationale de etica si servire a consumatorilor striini;

- sa posede o limba strdina la nivelul minim (in cazul restaurantelor);

- sd cunoascé tipurile si destinatia inventarului, veselei, tacimurilor, utilajului
pentru prepararea $i comercializarea bauturilor si bucatelor;

- sa cunoascd si sd respecte conditiile §i termenele de pastrare a produselor,
inclusiv a celor culinare;

- s& cunoasca regulile de exploatare a aparaturii video. de intocmire a contului si
achitare a consumatorului;

- si cunoascd informatia privind chemarea taxiului, a polifiei, asistentei
medicale, echipei de pompieri.

Cerinte fata de bucdtar. Bucatarul trebuie:

- sd aiba o pregitire speciala in domeniu prin intermediul scolilor profesionale;

- s cunoascd tehnologia de preparare, regulile de amenajare si temperatura de
servire a bucatelor;

- sd prezinte consumatorilor informatie scurta cu privire la continutul produsele
servite;

- si cunoascd si sd indeplineasca cerintele legislagiei privind conditiile si
termenele de pastrare a produselor culinare;

- sd cunoascd mecanismul de instalare si functionare a utilajului respectiv,
asigurédnd securitatea consumatorilor in timpul servirii.
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Cerinte fata de bufetier. Bufetierul trebuie:
- sd posede pregatire speciala in domeniu prin intermediul scolilor si cursurilor
de profil;
- 83 cunoasca modul de servire si de achitare a consumatorilor;
- sd serveasca produsele culinare conform normelor stabilite;
- sé cunoasca si si indeplineasca regulile de exploatare a utilajului frigorific:
- 5@ cunoasca sortimentul, reteta, technologia de preparare a bucatelor, bauturilor:
- sd respecte termenul $i temperatura pastrarii bucatelor, semifabricatelor.
productiei culinare;
- sd cunoascd metodele de expunere a marfurilor si termenele de pastrare a
acestora;
- 84 cunoasca caracteristica merceologicd a marfurilor;
- sa cunoascd metodele si regulile de ambalare a produselor;
- 53 cunoasca regulile de exploatare a aparatului de casd cu memorie fiscala.
Cerinte fata de casier. Casierul trebuie:
- sé posede pregdtire speciald in domeniu prin intermediul cursurilor de profil;
- sd cunoasca modalitafile de executare a operatiunilor de casa;
- sa cunoasca sortimentul produselor comercializate si costul lor;
- sa cunoascd mecanismul si regulile de exploatare a aparatului de casd cu
memorie fiscala.
Cerinte fata de garderobier. Garderobierul trebuie:
- s fie supus instructajului privind regulile de serviciu;
- 8@ cunoasca regulile de primire §i pastrare a bunurilor consumatorilor;
- sd primeascé de la consumatori pentru pastrare bunuri si sa poarte raspundere
pentru pastrarea lor;
- s& acorde ajutor primar clientilor, in caz de necesitate, in repararea imbracamintei.
Cerinte fatda de portar. Portarul trebuie:
- sé fie supus instructajului privind regulile de serviciu;
- s cunoasca regulile de servire a consumatorilor in unitatea respectiva;
- sd cunoascd amplasarea codului de semnalizare si de protectic contra
incendiilor i regulile de utilizare;
- s informeze consumatorii privind amplasarea sililor si locurilor libere;
- sd supravegheze uga de intrare a unititii, iluminarea reclamei, starea sanitari a
vestibulului;
- sd cunoascd informatia privind chemarea taxiului, a politiei, asistentei
medicale, echipei de pompieri.
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Sarcini de autoevaluare
1. Cum se formuleaza ceringele profesionale fata de personalul angajat in unitatile de
alimentatie publica?
Care sunt activitdtile FO?
In ce mod poate fi organizat personalului unui hotel?
Care sunt caracteristicile muncii hoteliere si de restauratie?
Ce tehnici sau instrumente de programare a activitafii manageriale sunt aplicate?

Do

Studii de caz
Casierul:
Avem un client nemulfumit care a returnat comanda.
Managerul (replica 1):
Buna ziua. Sunt lon Padure, manager. Cu ce va pot ajuta?
Clientul:
M-am siturat de mancare proastd. Nu puteti sd o faceti cum trebuie?
Managerul (replica 2):
Vad ca sunteti suparat, Domnule. Poate ci ar trebui sa iesim de aici,
din aglomeratie. Ati spus ca sunteti nemultumit de produse. Puteti sd-mi
spuneti ce s-a intamplat?
Clientul:
Ei bine, asa cum ii spuneam $i domnului de la casa, cartofii prajifi-pai sunt reci, iar
Pepsi-Cola este diluatd. M-am saturat de servicii proaste.
Managerul (replica 3):
Varianta 1 —Imi cer scuze pentru cartofii prijiti si pentru Pepsi-Cola.
Vom indrepta greseala chiar acum. Dar ag vrea sa va spun cd ne mandrim cu serviciile
noastre. Astazi insd avem cam putin personal si acum la pranz sunt mai multi clienti
decit de obicei.
Varianta 2 — Imi cer scuze pentru cartofii préjiti i pentru Pepsi-Cola.
Le vom inlocui imediat.
Clientul:
Asta-i tot ce aud. Scuze. Uitati ce este — dati-mi comanda sd méanénc i sd plec.
Managerul (replica 4):
Varianta 1 — Vi voi aduce o noud comanda chiar acum. Facem tot ce putem, dar nu
reusim intotdeauna si mulfumim toatd lumea.
Varianta 2 — Imi pare rau pentru acest neajuns, Domnule. Vi rog permiteti-mi sa va
inlocuiesc chiar acum intreaga comanda cu produse proaspete.
Clientul: ...
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Managerul (replica 5): Iatd comanda dvs. corectd, Domnule, si imi cer scuze din nou
pentru neajuns. Va plac sandvisurile noastre? Aveti aici un cupon care va da dreptul la
un sandvis gratuit. Fifi oaspetele nostru! As dori sa acceptati si-1 folositi la urmétoarea
vizita la noi.

Bibliografie recomandata:
1. Stanciulescu G., Micu C. Managementul operatiunilor in hoteldrie si restauratie.
Bucuresti: CH Beck, 2012.
2. Stinciulescu D., Cristea A.. Acatrinei M. C., Rasnitd M. Tehnologie hoteliera - Front
Office, Colectia THR 5. Bucuresti: Gemma Print, 2002.
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Factorii de succes ai deruldrii activita{ii de Front Office {in de proiectarea si
utilizarea eficienta a spatiului de munca, a echipamentelor $i a regulamentelor aplicate in
acest domeniu. In perioada de cazare a clientului se pot identifica mai multe tranzactii
financiare care determina un flux tranzactional ce poate fi divizat in patru mari etape:

1. precazarea;

2. cazarea;
3. ocuparea:
4. plecarea.

Fiecare etapd din cadrul ciclului implicd un anumit set de tranzactii de servicii
intre client si hotel.

6.2. Tranzactii de servicii intre client si hotel

Front Office este cu adevirat centru al unui hotel. Membrii personalului de la
receptie intampina oaspetii, transportd bagajele acestora, ii ajutd sa se inregistreze. le
dau cheile si posta. Camerele de dormit sunt confortabile, bine echipate si curate. Rolul
Front Office-ului este promovarea unei relatii bune cu oaspetii.

Functia Front Office poate fi impartitd in cinci domenii generale:
receptie;
serviciul ,.sonerie™;
corespondenta §i informatii:
portarul (concierge);
casieri §i auditori de noapte.

Receptle. Functionarii in cadrul acestui departament trebuie sa cunoasca tarifele
stabilite, tipul de cazare oferit in fiecare camerd sau suitd, adicd tipul de paturi —
single, double, twin sau studio — expunerea locatiei si chiar dimensiunea.

Camerista. Rutina zilnicd a cameristelor — functionarul-sef examineazi
raportul functionarului de noapte pentru a procesa informatia vizavi de ocuparea si
numarul de camere libere, daca este disponibil pentru cazarea imediata a noilor sosifi.
Se verificd camera si numérul total de plecdri proiectate pentru ziua respectiva.
Functionarul trebuie si verifice rezervirile pentru ziuna respectivd, notind ora
aproximativa a sosirilor, cerintele speciale, instructiunea etc.

Cele trei sarcini pe care functionarii trebuie sa le indeplineasci la plecarea oaspetilor:

e indica daca oaspetele a plecat, dar, in acelasi timp, daca camera este sau nu
disponibild pentru un nou oaspete;

T
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e anunid administratorul casei;
¢ notifica operatorii de telefonie si/sau functionarii de informatii.
Inregistrare. Clasificarea oaspetilor in conformitate cu trei categorii generale:

v pe grupe — categorie care implicA un numér substantial de oaspeti care pot
ajunge la aproximativ sau in aceeasi ora;

v" oaspeti cu rezervare — oaspetele vine la grefierul de inregistrare, fiecare
trebuie sa fie intampinat placut si intrebat daca are sau nu rezervare;

v walk-ins — persoane care vin la hotel fira rezervare i cer o camera.

Manageri asistenfi. Managerii asistenti nu fac parte din personalul de la
receptie, dar trebuie si fie inclugi in zona de receptie.

Serviciul ,,Sonerie”

Portari. Pentru acei oaspeti care sosesc cu masina sau taxiul privat, primul
angajat al hotelului pe care il intdlnesc este portarul.

Bellmen. Odatd ce oaspetii s-au inregistrat si li s-a atribuit o camera, acestia
sunt preluati de catre functionarii hotelului denumiti ..bellmen™ a ciror functie este de a
transporta bagajele de oaspeti si de a-i conduce la camera lor.

Corespondenta si informarea. Gestionarea postei oaspetilor inainte de sosire,
in timpul sederii lor si dupa verificarea acestora este, probabil. cea mai importanta
sarcind a functionarului; iar serviciul de informare este, de obicei, limitat la raspunsul
la intrebari cu privire la camerele de oaspeti si alte facilitati ale hotelului.

Casieri §i auditori de noapte. Automatizarea completa a functiilor de primire,
rezervare §i contabilitate a fost si este incd dorinta ferventd a majoritatii operatorilor
hotelieri.

Departamentul de la recepfie este denumit si front-desk. Amplasamentul
acestuia este important, putind fi benefic in cadrul holului hotelului pentru a evita
aglomeratia la nivelul desk-ului unic. Este primul serviciu cu care intrd in contact
direct clientul in momentul in care ajunge la hotel. Principalele sarcini ce-i revin
receptiei sunt:

v’ intdmpinarea si cazarea clientilor;

v’ véanzarea facilitatilor si serviciilor specifice hotelului;

v" mentinerea unei evidente a inregistrarilor rezidentei clientilor;

v’ furnizarea de informatii necesare pentru celelalte sectoare ale Front Office-ului
sau celelalte departamente din hotel.

In momentul in care clienfii ajung la hotel, de obicei dupd o calatorie
obositoare, acestia doresc sd se cazeze cdt mai rapid si mai eficient, respectiv mai
putine formalitati. in acest sens, o functionare buné la nivelul procesului de receptie va
asigura o primd impresie favorabild la nivelul clientului cu privire la serviciile
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hotelului. De aceea, departamentul de receptie trebuie si asigure o informare clara si
simpld cu privire la produsul de cazare oferit, s antreneze clientii in procesul de
inregistrare si sa raspunda cu promptitudine la cerintele clientilor.

Fiind vorba despre o interactiune interumand, personalul departamentului
trebuie sa isi dezvolte o serie de aptitudini de comunicare in relatia cu clientii:

1. Mentinerea unui contact vizual cu clientii important, deoarece arata atentic
si respect.

2. Prezenta Zimbetului in conversaia cu clientii denota o atitudine pozitiva si calda.

3. O pozitie a corpului normala, fard gesturi si migcdri dezagreabile, intrucat
reprezintd modalitatea de a te prezenta in fata clientului.

4. Mentinerea pe tot timpul perioadei de munca a unui aspect fizic ordonat,
curat reflectd mandria pentru propria persoan.

5. Pe parcursul conversatiei trebuie folosit un limbaj simplu si clar, utilizand
un ton placut, in acest fel clientii vor intelege mai usor informatiile cerute.

In momentul receptiei, atat eforturile sectorului de marketing. cit si sistemele
computerizate de rezervare trebuie si lucreze impreund. Problema de bazi la care
trebuie sd raspundi receptia este: ..Va primi clientul ceea ce a fost promovat si
promis?”. Personalul de la receptie trebuie si fie cdt mai bine instruit pentru a putea
asigura eficienta procesului de inregistrare, dar si pentru a descrie cat mai bine oferta
de servicii a hotelului §i a crea o impresie pozitiva care sd contribuie la satisfactia
clientilor. Procesul de receptie a clientilor in cadrul hotelului poate fi impartit in cinci
etape, asa cum se poate observa in Figura 6.2.

Pregitirea pentru sosirea clientilor

Desemnarea camerei s stabilirea statutulog

v
inregistrairea cazirii

:
Stabifirea modalitifi de plats

b
Predanes chedd g lnsctices pdos ba camerd

Figura 6.2. Procesul de receptie a sosirii clientului
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Pregatirea pentru sosirea clientilor inainte de a inregistra cazarea clientilor si
atribuirea camerelor presupune ca personalul de la receptia hotelului trebuie sa defina o
serie de informatii esentiale pentru desfagurarea intregului proces. Aceste informatii se
referd la:

v"  statutul camerelor si disponibilitatea lor:
v sosirile si plecarile asteptate;
v" sosirile cu cereri speciale.

De reguld. evidenta acestor informatii se realizeazi cu o zi inainte de sosirea
clientilor, in hotelurile cu sisteme computerizate de informatii, actualizarea se
realizeazi in mod continuu, cu fiecare tranzactie inregistrati. De asemenea, sistemul
asigurd o accesare a informatiilor reale in orice moment si de citre orice departament.
In aceastd primi etapa a procesului de receptie se pune, pentru prima dati, problema
existentei si mentinerii unei corelatii intre activitatile departamentului de receptie i cel
al serviciului de etaj. Aceasti problemad devine criticd in situatii de crestere a ratei
ocupdrii in hotel, cand devine vital ca serviciul de etaj sa asigure o returnare rapida in
sistemul de disponibilititi a camerelor eliberate, dar cu mentinerea standardelor de
calitate.

Informatiile referitoare la statutul camerelor din hotel se pot sintetiza la nivelul
receptiei astfel:

Vacantd/curatd (V) — camera este vacantd, au fost realizate serviciile de
pregatire si curafenie necesare pentru a putea fi atribuita altui client.

Vacantd/murdard (OOS) — camera a fost recent cliberatd si asteaptd sa fie
curatatd. In mod normal, pregitirea camerei se realizeazi in minimum 30 de minute;
camerele pot fi atribuite clientilor care sosesc mai tarziu in ziua respectiva.

Ocupati (O) — camera se afla in procesul de cazare a clientului/clientilor care
va/vor beneficia de ea pentru una sau mai multe nopti.

Gata de plecare (X) — camera este ocupata de clientii care vor pleca mai tarziu
in ziua respectivi; aceasta poate fi inclusd in sistemul de distribuire, dar pentru clientii
care sosesc mai tarziu.

Scoasd din functiune (OOQ) — camera nu este accesibild, deoarece existd o
deficientd de utilitate in cadrul acesteia sau la aceasta a demarat procesul de
recondifionare, redecorare etc..

Blocatd (R) — camera care este rezervatd din motive specifice pentru anumiti
clienti ai hotelului.

Un al doilea gen de informatii importante, pentru realizarea procesului de
recepiie, este lista zilnicd a sosirilor si plecarilor. Indiferent de modalitatea in care se
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realizeazi colectarea si stocarea acestora in cadrul departamentului de Front Office,
trebuie sa cuprinda urmétoarele date:

LISTA SOSIRILOR

Data: 15 Decembrie 2004
Tipal camenzi i ot g Ll s A P
Nume L Tarif Data plecarii Observatii
D-nul A. G. S 45 16/12 Firma XXX
D-maF. R S 43 21/12 Conferinta...

Figura 6.3. Model de lista a sosirilor si plecarilor clientilor

Comparénd lista zilnica cu sosirile asteptate cu raportul statutului camerelor,
personalul de la receptie va putea determina:

v' daca exista suficiente camere pentru cazarea tuturor clientilor;
v' numarul de camere disponibile pentru cazarea clientilor walk-in.

Daca rezultd o insuficienti a camerelor pentru cazarea tuturor voiajorilor
asteptati sd soseascd intr-o zi, personalul de la receptie trebuie si caute locuri de cazare
la hotelurile vecine. Acest proces se numeste insofirea clientilor. in plus, majoritatea
hotelurilor profesioniste pastreazd o evidentd a istoricului clientilor, in care se
inregistreaza o serie de detalii cu privire la experienta, pe care au avut-o anterior
clientii. Din acest motiv, cand se primeste lista potentialelor sosiri, primul lucru care
trebuie sd fie realizat de catre personalul de la receptie este sd verifice dacad exista
clieni care au mai beneficiat altddata de serviciile de cazare ale hotelului si, in acest
fel, sd se identifice actiuni specifice pentru a asigura o experienta favorabila. De
exemplu, dacd un client s-a plans anterior de galagia strazii, receptionerul trebuie sa ia
in considerare aceasta plangere si s asigure o amplasare a clientului in sectorul mai
linistit al hotelului.

Atribuirea sau desemnarea camerelor. Procesul de atribuire a camerelor si de
tarifare a lor difera, in primul rand, in functie de categoria de clienti.

Sosiri asteptate. Tariful este stabilit impreuna cu clientul in momentul in care
se face rezervarea si camera este atribuitd in momentul de inregistrare la hotel. Dar
tehnica se modifica atunci ciand este vorba de clienti cu cerinte speciale pentru un
anumit tip de camera.
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Clientii intrafi — walk-in. Acestora li se va desemna camera si li se va stabili
tariful dupa ce receptia a confirmat disponibilitatea cazérii. In mod normal, se cere
achitarea cazarii in avans pentru cel putin o noapte. Atunci ciand se face atribuirea
camerelor, receptionerul trebuie sd se asigure, dacd este posibil, sd satisfacad
preferingele clientilor. In hotelurile moderne, atribuirea camerelor se poate realiza cu
ajutorul computerizirii. Un astfel de sistem poate prezenta cateva solutii, la cerinfele
pe care receptionerul le impune.

Inregistrarea sosirii. Scopul inregistririi este de a inregistra sosirea clientului
si sd confirme informatiile personale, precum si de a satisface o cerintd legala.
Formularul de inregistrare a cazirii clientului in cadrul hotelului diferd ca forma si
aspect, dar trebuie sa contind urmatoarele date referitoare la voiajor.

HOTELKTNG
FORMULAR DE INREGISTRARE

Datadesosire: ... ......... Tarifulpezic,, .. ... Saskre [ o~ T R —
Data de plecare: ............ Nr.deperssame: . .. .. ... .. Oradesosire: .
Nowgdr de cameres ... ... Plaliinavane . Tipd comerein e
Numse: Dt/ D-ra/D-m Precume

Adresa:
Lh B e s oo s g Bl
Nationalitsten ................

Destinatia urmatoare:
Notk ¥iiberana cattsin s ox phed laom 12 o

Chicng wnt U o oo nduematiile afigite 1 reoeptic
Va ugdm o3 utibzeg skl ototuiul poisu phstiaea vakondor

Figura 6.4. Model de formular de inregistrare a sosirii clientului

Data de sosire i de plecare — se poate obtine din formularul de rezervare si
poate fi confirmata de client.

Ora de sosire — stabilitd de catre personalul de la receptie.

Numdrul de camere — este confirmat de citre client.

Tariful pe camerd — pentru clienii cu rezervare se va inregistra tariful la care
s-a facut rezervarea, pentru clientii intrafi in hotel se va stabili tariful in momentul de
inregistrare.

Numdrul de persoane — trebuie avut in vedere ca numarul de persoane poate sa
nu fie acelasi cu tipul camerei, respectiv numdrul de paturi, de exemplu, un client poate
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sa fie cazat intr-o camerd cu doud paturi platind un tarif de ocupare pentru o singura
persoand, sau trei persoane se pot caza intr-o camera dubla, cerand un pat suplimentar.

Garantie, avans — daca s-a platit un avans pentru rezervare, atunci suma
trebuie inregistratd. Cu aceastd ocazie, personalul de la receptie poate si confirme plata
in avans.

Numarul camerei — inainte de a completa formularul de inregistrare.
receptionerul trebuie sd atribuic camera de cazare in conformitate cu cerinfele
clientilor.

Numele, adresa, numdrul de pasaport, data §i locul de nagtere sunt importante
atunci cand voiajorii sunt stréini, iar receptionerul are obligatia de a verifica pasaportul
acestora.

Nationalitatea — se cere prin lege s fie inregistrata la sosirea clientului.

Plata este importanta pentru administrarea platilor si incasarilor hotelului.

Destinatia urmdtoare este importanta pentru hotel, deoarece poate constitui o
oportunitate pentru un lant hotelier, asigurandu-se rezervarea prin receptia hotelului.

Semndtura clientului este importantd, deoarece asigurd faptul ca voiajorul a
citit si a aprobat detaliile inregistrate la receptia hotelului.

Semndtura receptionerului — orice problema aparuta in urma inregistrarii unui
client trebuie si aibd un responsabil, prin aceastd semndturd, hotelul se asigurd de
asumarea acestei responsabilitati de catre angajafi.

La acceptarea cazarii grupurilor de turisti, care aduc un volum mai mare la
nivelul inregistrarilor de cazare, managementul hotelului trebuie sd stabileascd in
functie de rata de ocupare previzionata care va fi perioada in care se pot accepta astfel
de cereri. Alfi factori de care trebuie si se {ind seama sunt: perioada in timpul
sdptiménii, durata de cazare, numirul de camere cerute, utilitafile, serviciile
achizitionate, tariful respectiv discount-ul aplicat. Caracteristici pentru astfel de
grupuri este uniformitatea serviciilor asigurate clientilor. Aceasta conduce la formarea
unor pachete standardizate cu preturi reduse. in conditiile in care grupul necesita
maximum 12 camere, atunci inregistrarea se poate realiza la nivelul front-desk-ului, in
rest se asigurd o sald speciala pentru aceasta activitate, de obicei o sald de intilniri.
Oricum, receptia se poate pregiti inainte de venirea grupului §i sd organizeze cat mai
eficient intregul set de operatii necesare.

O mare parte din activitatea serviciului Front Office se va inregistra in cadrul
compartimentului de hol, denumit §i compartiment concierge, care are o forma
europeana si este creat din: mail-information & key desk, beli captain & beli boys.
Postul-cheie al compartimentului concierge este lucratorul concierge. El este prezent la
front-desk si are ca sarcini o serie de servicii care incep cu trierea corespondentei,
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intampinarea clientului, inmanarea cheii camerei, asigurarea de servicii externe
hotelului si se incheie cu plecarea clientului i, respectiv, asigurarea mijlocului de
transport sau chiar a transportului, incércarea bagajelor si reexpedierea corespondentei
primite dupad pérasirea hotelului. Pentru o organizare eficientd la nivelul echipei
concierge din cadrul hotelului, este important ca la sfarsitul fiecarei zile sa se
primeasca lista cu sosirile i plecdrile din ziua urmatoare. Lista trebuie sa cuprinda
cateva informatii esentiale din punctul de vedere al concierge-ului, si anume:

v ora preconizata de sosire si de plecare;

v" numele clientului;

v" numirul de persoane;

v detalii legate de transportul utilizat de client.

Transportul bagajelor. Portarii sau bagajierii (beli staff) formeaza echipa, care
asigura transportul bagajelor clientilor de la si inspre camera de hotel. Problema acestui
serviciu devine criticd in momentul, in care la hotel se asteaptd cazarea unui grup de
persoane (excursie de grup, participanti la intalniri). Astfel, la sosire. procedura pe care
o adoptéa echipa de bagajieri este foarte simpla:

v" de fiecare data cand bagajierul transportd la camera bagajul clientului va
completa un formular;

Hotel King Hotel King
Evidengs s aivelal belt staff
EHCIolnn BE.2. . 5. . . . crarerisssestimsmiastteis sotrvm toomass Do Sohisntnd ot tark
Camemar.:........ cue ¥ i i A
Nr. de bagaje: AR Aar AT 44 S RS TSRS ARy YEAY Camerans | Bapyss Mell persse ™ K. devaghie pree—ty
Numele clientizlit w..

Crsservagil:...........

Transpostat de:

Figura 6.5. Model de eticheta Figura 6.6. Model de evidenta a

de bagaj activitagii zilnice

v' periodic, pe parcursul unei zile, se va inregistra numirul de bagaje
transportate, in conditii de siguranta;
v’ se vor mentine grupate bagajele ce apartin unui grup pentru a evita pierderea
acestora.
Tot in sarcina lucratorului concierge cade si facilitarea transportului clientilor
de la sau inspre hotel, mai ales daca hotelul dispune de propriul serviciu de transport.
Din punctul de vedere al organizarii activititii, dar si datoritd unei politici de
asumare a responsabilitagii fatd de clienti, si aici se impune evidentierea clard a
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serviciilor furnizate clientilor. Odati ce clientul si-a finalizat procedura de inregistrare,
lucratorul concierge, respectiv echipa beli staff este responsabila de insotirea clientului
péana in camera, unde i va prezenta acestuia utilitafile camerei si modul de functionare
a diverselor aparate i ii va inméana cheia.

Majoritatea hotelurilor furnizeazi 24 de ore servicii telefonice locale sau
internationale directe pentru telefonul din camera de hotel. Din acest motiv, este
necesara existenfa unui sistem, care sd inregistreze pe camere costul convorbirilor,
astfel incat acesta sd poata fi addugat la nota de platd finala. Serviciile telefonice
asigurate la nivelul clientului se referd la trezirea clientului, preluarea mesajelor in
absenta acestuia, furnizarea de informatii cu privire la starea vremii, apelarea unei alte
camere de hotel sau departament etc. Regulile de utilizare a telefonului trebuie insusite
de toatd lumea, iar in camera de hotel trebuie si existe o listd cu principalele numere
sau interioare ale departamentelor hotelului. Atunci cand se asigura si servicii de fax,
acesta se instaleaza la biroul rezervari sau in imediata apropiere a receptiei.

La nivelul receptiei si a concierge-ului, clientii pot cere anumite informatii de
interes local, fiind absolut necesari o furnizare eficientd, clari a acestora. In sprijinul
personalului angajat intr-o astfel de comunicare directa cu clientii. o organizare la
nivelul volumului de informatii va asigura promptitudinea si calitatea satisfacerii
nevoilor clientilor. De exemplu, se poate aborda urmétoarea schema de organizare a
informatiilor:

v" Transport: programul mijloacelor de transport in localitate, a trenurilor sau
liniilor aeriene.

v Distractii: o listd cu restaurantele, barurile, cluburile specifice existente in
zond, precum $i o prezentare a ofertei cinematografelor, teatrelor si expozitiilor.

v" Informatii generale: hirfi cu localitatea sau zona respectivd, numere de
telefon de la consulate, informatii religioase, o listd cu doctori, dentisti, oftalmologi.
agentiile de turism sau turoperatoare, numere de telefon de la alte hoteluri, pagini aurii
etc.

v" Servicii locale: presupune o listd cu farmacii, magazine, saloane de coafura,
banci, bancomate etc.

Pe tot parcursul perioadei de cazare in cadrul hotelului, clientul trebuie
incurajat s apeleze la serviciile de care dispune hotelul si sa i se sugereze ca exista o
imbunatatire la nivelul cazarii prin aceste servicii. De aceea, personalul de la receptie
trebuie sd se caracterizeze si ca foarte buni vanzitori de servicii. Este esentiala
dezvoltarea lor ca buni vanzitori prin cunoasterea de citre acestia a unor modalitifi de
vanzare. Acestea se pot generaliza la urmétoarele elemente:
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v" Cunoasterea produsului: respectiv sd poatd fi capabili si descrie si si
sugereze serviciile si utilitatile hotelului.

v" Dorinta de a vinde: va determina la nivelul personalului o mai mare atentie
asupra nevoilor clientilor, oferirea de asistenta si sfatuirea atunci cand este necesar.

v Aptitudinile de comunicare: sunt premisa derulrii intregului proces de
vanzare, depind de natura umand, respectiv abilitatea persoanei de a aborda problemele
clientilor, de a discuta despre acestea §i de a oferi cele mai bune optiuni.

v" Tehnicile de vinzare prin care clientii sunt constientizati de oferta hotelului si
convinsi de necesitatea achizifiondrii unor servicii pentru imbunatatirea confortului pe
perioada de cazare.

Personalul de la receptie are la dispozitie douad strategii generale utilizate in
vanzarea serviciilor hoteliere, si anume:

1) Oferirea de alternative. Strategia poate fi abordata prin intermediul a doud
tehnici:

- de sus-jos, care presupune ca receptionerul sd inceapd prezentarea optiunilor
de servicii oferite de la cea mai scumpa si, regresiv, sd ajungi la cele mai ieftine
alternative. Metoda este foarte potrivitd cliengilor care au ca primd cerintd, in
achizitionarea serviciilor, confortul obtinut. Alternativa de serviciu cea mai costisitoare
reprezinta produsul etalon la care se raporteazi clientul;

- de jos-sus, care presupune ca prezentarea alternativelor de servicii sa inceapa
cu cele mai ieftine §i sa continue progresiv ajungind la cele etalon.

Alegerea uneia dintre aceste tehnici in relatia cu clienfii presupune ca
personalul de la receptie sd anticipeze ce motivatii are clientul in achizitionarea
serviciului.

2) Vdnzarea sugeratd. Aceastd strategie implicd din partea receptionerului
oferirea unor servicii adaptate la specificul cerintelor sau nevoilor clientilor, realizind
in acest sens si o descriere particularizatd a gamei de servicii a hotelului.

Receptia de plecare/Check-out. La plecarea clientului din hotel, procedura de
recepfie a plecirii reprezinta si ultimul contact al departamentului de Front Office cu
clientul. Este momentul in care se stabilesc ultimele detalii cu privire la serviciile
oferite clientului §i cédnd se pot afla informatii legate de experienta lor in cadrul
hotelului. Prima i ultima impresie este cu sigurantd importantd pentru formarea unei
atitudini favorabile a clientului si este important pentru personalul de la receptie sa
mentind o relatie calda, primitoare, de comunicare eficientd cu acesta.

Principalele aspecte de care trebuie sd tind seama receptionerul la plecarea
clientului sunt urmétoarele:
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v" sa salute clientul si sa zimbeasca, intotdeauna s incerce sa utilizeze in acest
sens numele clientului;

v sa confirme datele legate de client (de ex., numele $i numarul camerei).
precum si serviciile oferite acestuia, pe baza fisei de cont a clientului;

v' sa verifice data de plecare, deoarece unii clienti sunt nevoiti sa plece mai
repede, iar celelalte departamente trebuie informate in acest sens;

v" sa verifice dacd plecarea intarziatd a clienfilor aduce un cost suplimentar
pentru client;

¥' si verifice costurile suplimentare atasate serviciilor din camerad: minibar,
micul dejun, nota telefonica, spalatorie etc.:

v' si se asigure ci s-a realizat predarea cheii camerei de hotel si ca s-au inapoiat
valorile depozitate;

v' sd inméneze clientului fisd de cont pentru ca acesta s o poata verifica;

v’ sa verifice dacd voiajorul doreste si facd o altd rezervare la destinatia
urmatoare, mai ales cind este vorba de un lant hotelier;

v' si actualizeze datele din inregistrarea cazarii clientului.

Fara alte reglementéri sau inelegeri exprese, camerele rezervate pentru clienti
trebuie si fie pregitite pentru acestia pani la ora 15:00, iar camerele clientilor care
pleaci trebuie eliberate inainte de ora 12:00. La solicitarea clientilor, si cand hotelul nu
dispune altfel, respectiv fara plata, conform practicii internationale, se pot aplica si
tarife speciale pentru rimanerea dupd ora 12:00 in camere, astfel: pentru ramanerea
pani la ora 15:00 se va incasa 25% din tariful cazarii/noapte aplicabil, minus micul
dejun; pentru riménerea pani la ora 18:00 se va incasa 50% din tariful cazirii/noapte
aplicabil; pentru riménerea dupa ora 18:00, indiferent la ce ora va pleca clientul, se va
aplica tariful total, inclusiv micul dejun.

Casieria. Odatd incheiati perioada de cazare, ciclul voiajorului in cadrul
hotelului se termini la departamentul facturare-casierie. Achitarea notelor de platid se
poate face utilizind mijloace si instrumente de plata diferite: moneda nationald, monede
straine liber convertibile, cecuri bancare si postale, cecuri de calatorie, card-uri.
Voucher-ul este si el expresia unei modalititi de platd distincte. Plata in numerar, in
moneda nationald, este modalitatea de platd acceptatd pretutindeni. Totusi, plata in
numerar comportd mai multe dezavantaje: riscul de pierdere, furt, pierderea dobénzii
etc. In plus, pentru operatiunile din striinitate, adesea, orice plata trebuie precedata de
un schimb valutar, care determind cheltuieli de pe urma diferentelor de curs si a
comisioanelor achitate. Casieriile marilor hoteluri efectueaza si operatiuni de schimb
valutar. Regulamentul hotelier internagional precizeaza ci hotelul nu este obligat sa
accepte cecuri, carti de credit sau alte mijloace de plata.
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Instrumentele de plata

- Carduri. La preluarea cererii de rezervare si la primirea clientului, agentul de
rezerviri si, respectiv, receptionerul se intereseaza de modalitatea de plata utilizata.
Daca este vorba de un card, cu ajutorul imprinter-ului, la sosire, receptionerul va citi
cardul, rezultind trei exemplare de chitanta de vanzare. Pana la plecarea clientului,
credit-managerul poate sé facd eventuale verificari, consultand lista cu numerele cardu-
rilor neoperationale. La plecarea clientului, casierul va controla din nou data limita de
valabilitate a cardului. valabilitatea in tara hotelului (nu toate sunt ,.valid world wide™).
Casierul va inscrie pe chitanfa de vanzare data $i suma totali a notei de plata, iar
clientul va semna aceastd chitanta. Pentru platile care depasesc plafonul stabilit de
fiecare emitent de card — de exemplu, plati de 1000 USD la hotel — casierul va solicita
operativ autorizarea operatiunii. Organismul emitent asigurd achitarea chitantelor de
vanzare transmise de hotel, centralizat, insotite de un document intitulat .sumar
centralizator chitante”. Hotelul datoreazid organismului emitent al cardului un
comision, de exemplu, 2%.

- Cecuri de calatorie. Cecurile de calatorie (Thomas Cook, Visa, MasterCard,
American Express, Citicorp) sunt inscrisuri a caror valoare fixd este imprimata odata
cu tipdrirea lor. Valorile nu sunt mari §i sunt exprimate in cifre rotunde. Cecurile de
cdlitorie sunt emise de catre banci, agentii de turism etc. si sunt vindute clientilor
pentru a inlocui in timpul calatoriei banii lichizi. Acestea elimina riscul pierderii sau
furtului, deoarece nu pot fi utilizate de cel care intra in posesia lor, iar titularului ii vor
fi inlocuite in 24 de ore. La cumparare, titularul trebuie sa le semneze in partea de sus.
Cand un client prezintd un cec de calatorie, casierul il va citi cu atentie pentru a stabili
moneda in care a fost emis. Clientul va contrasemna cecul in fata casierului, in partea
de jos. Cecul va fi acceptat daca cele doud semnaturi coincid. Pe cec, pe verso, se poate
inscriec numirul pasaportului, precum si data si locul emiterii. Pentru un carnet de
cecuri, comisionul achitat de catre client la cumparare este de 0,5-1%.

- Cecuri de vacanta, cecuri bancare — in general, un cec este un inscris prin
care o persoand (tragator) da ordin unei banci (tras) s plateascd, in favoarea unui tert
(beneficiar), o suma determinata de bani, de care tragatorul dispune ca urmare a unui
depozit. Cecurile bancare prezinta riscul de a nu fi acoperite si din acest motiv rareori
sunt acceptate in afara tarii.

- Viramente bancare — incasarea voucher-erelor se face prin viramente bancare.
La plecarea clientului casierul va verifica corespondenta dintre serviciile asigurate si
neachitate la hotel, pe de o parte. si originalul voucher-ului, pe de alta parte. Clientul va
semna nota de plati, confirmand prestarea scrviciilor care vor fi facturate agentiei
emitente a voucher-ului. Viramentele efectuate prin mijloace electronice sunt utilizate
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pentru platile importante, transferul fondurilor realizindu-se intre conturile bancare ale
celor doi parteneri. Pentru plitile efectuate de catre turisti in mod direct, viramentul nu
reprezintd un sistem utilizat pe scard larga. Costurile viramentelor internationale raiméan
adesea excesive, mai ales daca este vorba despre o sumd modesta.

6.3. Caracteristica precazarii, cazarii, ocuparea, plecarea clientului

-

Precazarea este etapa in care voiajorii isi aleg hotelul. Alegerea lor este
influentatd de o serie de factori care includ: experienta anterioard. reclama. politica
companiilor de turism, recomandarea agentiilor de turism, a prietenilor sau partenerilor
de afaceri, amplasarea sau reputafia hotelului etc. Aceasta decizie poate fi favorizata,
de asemenea, de modalitatea simpld de realizare a rezervarii §i informatiile pe care le
primesc clientii cu privire la descrierea hotelului, a serviciilor si utilitatilor, a tarifelor
practicate etc. Din acest motiv, biroul Rezervari din cadrul hotelului joacd rolul unui
compartiment de vanziri, iar angajatii de aici trebuie sa fie orientati spre vanziri $i sa
prezinte o imagine puternica, favorabild a hotelului. Aceastd atitudine a angajatilor are
o influentd majora la nivelul potentialilor clienfi. Angajatul care se ocupa de rezervari
trebuie sd fie capabil sa rispundad rapid si clar la cererile care ii sunt adresate.
Gestiunea eficientd a informatiilor oferite si primite, fiind in acest caz criticd pentru
asigurarea succesului unitafii de cazare. Existenta unei proceduri eficiente va permite
agentului utilizarea unei perioade mai lungi de timp pentru a oferi informatii specifice
vanzarii cazarii.

Cazarea. Etapa de cazare include primirea, inregistrarea si serviciile legate de
atribuirea camerei. Dupd sosirea voiajorilor, personalul compartimentului de Front
Office va incerca si stabileascd o serie de relatii de afaceri §i s monitorizeze
tranzactiile financiare incheiate cu acestia. La acest nivel, se face o prima selectare a
voiajorilor in functie de statutul rezervirii, respectiv a clientilor care si-au facut
rezervare §i a celor noi intrati. Clientii fard rezervare, denumiti si walk-in, reprezinta o
oportunitate pentru hotel, pentru care personalul de la receptie trebuie sa joace rolul de
vanzator al cazirii. Din acest motiv, este necesard cunoasterea de catre acestia a
disponibilitatilor camerelor, a tipurilor de camera, a tarifelor practicate $i a serviciilor
atasate cazirii si a oferirii unei descrieri cat mai favorabile a conditiilor oferite. Pentru
atribuirea camerelor, este indispensabild cunoasterea in fiecare moment a starii fiecarei
camere: ocupati, disponibild pentru inchiriere, eliberatd si necurdtatd sau aflatd in
curdtenie, blocatd pentru o rezervare etc. Tot la sosirea clientilor, receptiei i revine si
activitatea de deschidere a unei fise-cont pentru fiecare client/camera. Pentru grupuri
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se practici deschiderea unui cont master si, suplimentar, a céte unui cont propriu
pentru cheltuieli ocazionale pentru fiecare client cazat.

Ocuparea. Reprezintd etapa cea mai importantd pentru formarea unei
experiente favorabile a clientului in cadrul perioadei de cazare la hotel. Practic,
angajatii din compartimentul de Front Office interactioneaza cu clientii $i sunt
responsabili pentru coordonarea tuturor operatiilor prestatoare de servicii catre clienfi.
in primul rdnd, oferirea unor informatii si furnizarea unor produse sau servicii la timp
si in mod adecvat pentru a asigura satisfactic maxima clientilor. Aici sunt incluse
serviciile de concierge. Activitatea compartimentului concierge nu se reduce doar la
lucratorul concierge, care asigurd primirea clientilor, inmineaza si primeste cheia
camerei, asigurd mijloacele de transport pentru clienti. O imagine a tuturor activitatilor
specifice este oferitd de simpla enumerare a functiilor aferente: lucritor concierge.
paznic de noapte, postas, sofer, insotitor, ghid local de transfer, portar, bagajist, liftier,
garderobier, comisionar etc. Un compartiment concierge complet existd doar in marile
hoteluri de lux. organizate dupa modelul european.

De-a lungul perioadei de cazare, compartimentul de Front Office va
inregistra in debitul fisei de cont a clientului toate serviciile prestate in favoarea
acestuia. Pentru aceasta, diferitele puncte de vanzare din hotel vor transmite operativ
notele de platd. Intrucat fisa de cont a clientului se totalizeazi la sfarsitul sejurului,
pentru controlul zilnic al activitatii, se intocmeste situatia centralizatd a prestatiilor si
decontérilor.

Plecarea. Toate aspectele legate de serviciile oferite clientilor si tranzactiile
financiare angajate se integreaza in ultima etapa a ciclului clientilor, respectiv plecarea.
Ultima veriga din acest lan{ de operatii si activitati este de a realiza procesul de
eliberare a camerei si crearea unei fise cu istoricul cazirii clientului.

Detaliata, aceasta etapa presupune: eliberarea camerei de catre client, primirea
notei de platd, a facturii pentru toate serviciile prestate in timpul sederii, returnarea
cheii camerei si parasirea hotelului.

In aceasta scurtd perioadd de timp, personalul de Front Office trebuie sa
stabileascd daca clientul a fost sau nu satisfacut de serviciile oferite si sa il incurajeze
sd se reintoarcd la hotel. Cu cét hotelul detine mai multe informatii legate de client, cu
atit mai bine i va putea anticipa si satisface intr-o modalitate mai eficientd cerintele
sau va putea dezvolta o serie de strategii de marketing pentru cresterea vanzarilor. Din
acest motiv, se recomanda utilizarea unei fise de incetare a inregistrarii pentru a
construi o evidenta a istoricului clientilor. Prin analiza acestor date si informatii se
poate identifica un profil al clientului hotelului §i se pot dezvolta strategii de marketing
specifice acestuia. Activitdtile de facturare si casierie propriu-zisa sunt grupate intr-un
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singur compartiment. Casierii fac parte si din serviciul de contabilitate, dar din punctul
de vedere al programului de lucru si al raporturilor cu clientii se afla sub controlul
Front Office-ului.

Obiectivul major al intregului compartiment de Front Office este de a incuraja
o repetare a vizitei. Mentinerea unei relatii favorabile cu clientii impune o comunicare
constructiva si eficientd la nivelul echipei de Front Office, precum si cu celelalte
departamente din cadrul hotelului.

Sarcini de autoevaluare
Care este ciclul clientului in hotel?
Explicati caracteristica precazirii, cazirii, ocuparea, plecarea clientului.
Analizati factorii de succes ai derularii activitatii de Front Office.
Explicati rolul Front Office-ului.
Care sunt strategiile generale utilizate in vanzarea serviciilor hoteliere?

b G e

Activitate practica (test)
Nobil Luxury Boutique Hotel are o locatie centrald plind de viatd pe str. Mihai
Eminescu, 49/1 si oferd acces facil la intregul oras prin intermediul retelei de transport
public din apropiere.
1. Textul din holul Front-Office informeaza despre:
a) Nobil Luxury Boutique Hotel:
b) Hotelul National;
c¢) Hotel Prezidential;
d) Hotelul LeoGrand (Radisson blu).
2. Ce fel de hotel este Nobil Luxury Boutique Hotel?
a) unul vechi;
b) unul modern;
¢) unul imens:
d) unul mic.
3. Unde se afld hotelul?
a) in cartierul rezidential:
b) in cartierul central rezidential;
¢) in cartierul parcului rezidential;
d) in cartierul Valea Morilor rezidential.
4. Cu ce sunt echipate camerele?
a) dotdri moderne si prezinta spatii de locuit elegante;
b) ursuleti de caprioara;
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¢) priveliste uimitoare spre Ciocana, Buiucani, Botanica, Centru;
d) semineu.
5. Unde se serveste zilnic micul dejun de tip bufet?
a) in sala de mese;
b) in dormitor;
¢) in hol;
d) in sala de mic dejun.
6. Unde este servit micul dejun in timpul verii?
a) in curtea urata;
b) in dormitor;
¢) in curtea minunata;
d) in hol;
€) pe acoperis.
7. Cite persoane poate avea sala de sedinte?
a) pana la 17;
b) pani la 15;
¢) pana la 20;
d) pdna la 50.
8. Ce are centrul de afaceri?
a)acces TV;
b) mul{i oameni;
¢) acces radio;
d) acces Wi-Fi.
9. Unde este locatia centrali a hotelului?
a) pe bulevardul Stefan cel Mare;
b) pe strada Mihaylovskaya;
¢) pe strada Vlaicu Parcilab;
d) pe strada Eminescu.
10. Céte mese pe zi au britanicii?
a) trei:
b) patru;
¢) doua;
d) unsprezece.
11. Care sunt mesele principale ale britanicilor?
a) micul dejun, pranz si cina:
b) préanz si cina;
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¢) pranz si micul dejun;
d) mic dejun si pranz.

12. Cum se numeste cina uneori?
a) micul dejun;
b) pranz:
¢) cina.

13. Céand pot lua micul dejun britanicii?
a) intre orele 9:00 si 10:00;
b) intre orele 11:00 si 12:00;
¢) intre orele 8:00 si 10:00;
d) intre orele 7:00 si 9:00.

Bibliografie recomandata:
1. Olaru M., Isaic-Maniu Al, Pop N., Lefter V. (coord.). Tehnici si instrumente
utilizate in managementul calitagii. Bucuresti: Ed. Economica, 2000.
Stanciulescu G. Evaluarea intreprinderilor hoteliere. Oferta hoteliera mondiald .
Bucuresti: Uranus, 2003. 220 p.
3. Stanciulescu G. Managementul operatiunilor de turism. Bucuresti: All Beck.
2002.
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Tema 7. ACTIVITATILE DE REZERVARE LA HOTEL

7.1. Sistemul de rezervare al hotelului
7.2. Procedura generala a procesului de rezervare

Obiective:
Studiind aceasta temi, masteranzii vor fi capabili:
¥v"  sa identifice procedura generala a procesului de rezervare la hotel;
sa explice structura rezervarilor la hotel;
sa caracterizeze sistemul de rezervare utilizat in industria hoteliera;
sa explice procesul de rezervare in cadrul compartimentului de Front Office;
sa analizeze necesitatea planificarii rezervérilor in cadrul industriei hoteliere.

TR

7.1. Sistemul de rezervare al hotelului

Pentru hotel. rezervarea constituie un element important al vinzarii si primirii
clientului. Pentru client rezervarea este un element de securitate; sosirile inopinate
conduc la probleme de asigurare a unei mai bune performante din punctul de vedere al
planificarii ratei de ocupare. Rezervarea este prima secventd a contractului hotelier, se
face fie direct de catre beneficiarul platitor (persoana fizica sau juridica) la hotel, fie de
catre un intermediar (agentie de turism, birou de rezerviri, societate de reprezentare,
tertd persoani etc.).

Rezervarea se incheie prin formularea unei cereri de rezervare si prin acordul
dat de catre hotelier. Ulterior, la sosire, prin semnarea fisei de anuntare a sosirii $i
plecarii, clientul se angajeaza sa se conformeze uzantelor hoteliere in ceea ce priveste
comportamentul, raspunderea, plata etc. Caracterul formal al contractului hotelier este
exclus. Sistemul de rezervare al hotelului este extrem de important, intrucat: ofera o
prima impresie cu privire la hotel; asigurd vinzarea produsului de bazi al hotelului,
respectiv cazarea; asigurd clienteld si pentru alte departamente; furnizeaza informatii
importante legate de management.

in vederea realizirii rezervarii, exista o serie de surse la care se poate apela,
dar cele mai des utilizate sunt: rezervarea directd, sistemul de rezervare in retea si prin
agentii.
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Pentru clientii individuali (sosi{i pe cont propriu sau prin intermediul agentiilor
de turism etc.). primirea si prelucrarea cererilor de rezervare revine biroului de
rezervari din cadrul compartimentuhui de Front Office.

Tabelul 7.1. Structura rezervirilor la hotel

Surse de rezervare Total mondial (%) Europa (%)
Direct 23,6 36.1
Sistemul de rezervare propriu 12,8 8.3
Agentiile de voiaj ptepgmels. . 214 f gk 208 ...
Turoperatorii 15.8 20,1
Societatile de reprezentare 6.8 7.6
Web site/internet 5.4 4.2

Sursa: Worldwide hotel industry study, NY, 2001.

Biroul de rezervari poate fi inclus si intr-un departament marketing-vanzari
complex. Pentru grupuri, primirea si prelucrarea comenzilor de rezervare se face de
catre serviciul vanzari. Primirea unei comenzi face obiectul inregistrarii intr-un
document de tipul rezervare de grup. Tot in grija biroului de rezervari revine si
activitatea de planning-ul de rezervari., inregistrarea in planning a tuturor categoriilor
de clienti este responsabilitatea biroului de rezervari. Sistemele si documentele pentru
inregistrarea si operarea rezervarilor difera de la un hotel la altul. insa, procedura
generald a procesului de rezervare este aceeasi pentru toti.

7.2. Procedura generala a procesului de rezervare

Primirea cererilor de rezervare diferd in functie de mijloacele de comunicare
utilizate de hotel. Primul pas in procesul de rezervare este de a obtine informatii despre
voiajor: data de sosire, perioada de cazare, tipul si numarul de camere cerute, numérul
de persoane.
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AcTopares sau

Primirea cererilor

e rvare

Confirmarea reservirii

Iregistrares rezerviri

Rarxmu aervirﬁ

Determinarea dispoiﬁi»ﬂﬂﬂii camereior

ngerea cererilor de

Dretalicrea informagiibor de rezervare

Figura 7.1. Procesul de rezervare in cadrul compartimentului de Front Office

Lista principalelor site-uri de rezervare de hoteluri la nivel mondial este

prezentatd in Tabelul 7.2.

Tabelul 7.2. Lista site-urilor populare pentru rezervarea camerelor de hotel

www.hotels.com
www.travelnow.com
www.travelocity.com
www.wctravel.com
www.worldtraveloptions.com
www.ase.net
www.ehotel.com
www.expedia.com
www.octopustravel.com
www. gta.co.uk
www.hotel.de

www. hotels.com
WwWWw.pegs.com

www. hros.net
www.worldhotels.com
WWW. genares.com

www.gocheap.com
www.guideZhotel.com
www.hotellocators.com
www.lodging.com
www.opodo.com
www.orbitz.com
www.reservetravel.com
www.travelmall.com
www.travel2russia.com
www.geographia.com
WWW.russia-turismo.com
www.tobook.com
www.hrs.com
www.otedis.com
www.amadeus.com
www.cinderellatravel.com

www.vacations.net
www.hotelclub.com
www.travelocity.com
www.lastminute.com
www.hotels.su
www.worldres.com
www.opodo.com
www.allhotels.com
www.hotelsrussia.com
www.selectrussia.com
www.destinationrussia.com
www.directrooms.com
www.waytorussia.net
www.besthotelseurope.net
www. visitrussia.com
www.traveligit.com
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https /Iwww. bookmg com

Caracteristici distinctive ale sistemului de rezervare prin Booking.com:
Efectuarea platii la sosire.
Posibilitatea de a anula rezervarea cu 24 de ore inainte de sosire.
Descrierea hotelurilor din lume: locatie, servicii furnizate, preturi.
Recenzii ale utilizatorilor.
Convenabilitatea interfetei.
Alegerea locatiei optime — vile, hoteluri, pensiuni etc.
Filtrarea preturilor online, recenzii. numar de stele, optiuni de alimentare, cazare,
facilitati.
Furnizarea de oferte unice, promotii, reduceri online.
» Optiuni suplimentare (apropierea de aeroport, posibilitatea inchirierii de masini).
» Oferirea conditiilor favorabile agentilor de turism. Programul ofera usurinta de a
rezerva numerele clientilor de citre agentii de turism, castigand un comision

Agoda.com — un adevarat ,,veteran™ pe piata serviciilor de turism, a cirui excelenta
reputatie este confirmata de aproape 10 ani de munca de succes pe piatd. Din 2007,
portalul Agoda face parte dintr-un grup mare de companii Priceline, ale cdror actiuni
sunt cotate de NASDAQ, ceea ce indica stabilitatea financiara a serviciului. Agoda este
o resursd cu adevarat internationald, deoarece utilizatorul site-ului poate alege una
dintre cele 38 de limbi prezentate. Agoda este destinata pentru gésirea hotelurilor in
Asia de Sud-Est. Datoritad diverselor campanii de marketing. oferd adesea cel mai bun
pref. Rezervdrile Agoda sunt facute zilnic de mii de oameni din intreaga lume. Agoda
este o companie internationald cu birouri in cele mai importante orase din 20 de tiri de
pe aproape toate continentele. Pentru a asigura satisfactia clienfilor cu acest serviciu,
sunt recrutati peste 1300 de specialisti de inalti calificare. Compania mentine
parteneriate cu un numdir foarte mare de hoteluri din intreaga lume. Impreuni cu
Agoda, hotelurile lanseaza diverse programe de marketing, de care clientul beneficiaza
in cele din urma. Portalul este foarte convenabil de utilizat, are un design minimalist,
datoritd cdruia nimic nu distrage atentia si optiunile de vizualizare. Pe Agoda,
recenziile clientilor sunt 100% fiabile.

Un serviciu de asistenta de 24 de ore pentru a ajuta abordarea cat mai curand posibil a
oricirei probleme controversate.
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" Hotel Reservation Service — cea mai veche companie de turism care oferi servicii pe
' piata din 1972. Portalul online HRS va permite sé rezervati hoteluri in mai mult de 190
' de {ari. Baza de date de servicii contine informatii detaliate despre 250 de mii de
" hoteluri. HRS ofera clientilor sai rezervarea hotelurilor cu urmitoarele avantaje:
e Limbaj disponibil — pe portalul online puteti alege una dintre cele 32 de limbi
? diferite, in timp ce continutul informational al site-ului nu va suferi deloc.

e Aplicatie mobild — pentru a utiliza HRS, un smartphone, o aplicatie mobila la

indemana, este suficient in 14 limbi.

e Un numar mare de parteneri si clienti obisnuiti printre companii — aproximativ
40.000 de persoane juridice folosesc in mod regulat serviciile HRS.
Linie telefonicd 24 de ore pentru clienfi.
Cel mai bun pret garantat.
Anularea rezervarii fara penalitati.
Tarife de afaceri de la HRS. Noul serviciu de rezervare la tarife de afaceri
permite de a economisi pand la 30% la calitoriile de afaceri. Oferta
corespunzétoare poate fi utilizata in contul utilizatorului HRS.
www.hotels.com
Hotelurile L..P au fost fondate in 2002. Primul birou a fost deschis in Texas. Compania
si-a inceput activitifile pe internet la doi ani de la infiintare. Astdzi, Hotels este o
sucursala a companiei Expedia, Inc. Peste 12 ani de existentd, multe birouri au fost
deschise in toatd Europa. Baza de date a proiectului contine informatii despre 240 de
mii de hoteluri, ale caror camere sunt disponibile pentru rezervare. Datorita faptului ca
resursd este multilingva, va fi posibil de a plati comanda in aproape orice moneda
cunoscutd. Pute{i contacta consultan{ii companiei folosind un formular special sau
telefonic specificat in sectiunea Informatii de contact. Pe hotels.com, rezervirile la
hotel pot fi facute pentru unul, doi adulti sau pentru familii cu copii. Compania ofera
utilizatorilor informatii nu numai despre disponibilitatea camerelor, ci si despre costul
acestora, serviciile oferite in hoteluri sau daca hotelul nu are locuri.

Folosirea hotels.com necesita o inregistrare simpla. Utilizatorii autorizati au acces la
functionalitatea avansatd a proiectului, inclusiv programul Welcome Rewards. Contul
utilizatorului afiseazi informatii despre numere rezervate, istoricul comenzilor.
Creareca marcajelor va reduce timpul pentru cautarea ulterioard a celor mai bune
hoteluri din lume. Securitatea rezervarilor hoteliere este garantati de un server
comercial de incredere, folosind criptarea informatiilor despre cardurile de credit.
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In special pentru calatorii cu buget limitat, in 1999 a fost creat un proiect unic numit

hostelworld.com. Acesta este un serviciu de rezervdri in timp real la nivel mondial. |

Baza proiectului include peste 30 de mii de pensiuni excelente in 180 de tari. Toate
hotelurile la buget mic au descrieri detaliate si fotografii. Astfel, va fi usor de a
determina locul de resedintd optim. Sediul central al companiei se afla la Dublin.
Existd sucursale suplimentare in tarile europene. Existd o aplicatie pentru smartphone-

uri. Serviciul de asistenta este in engleza. Plata pentru rezervare cu card de credit. |
Serviciul percepe o platd anticipatd micad de 10% din valoarea totala a rezervarii. Restul |

banilor se debiteaza de pe card dupa verificare. Daca clientul se razgandeste si deja
dupd achitarea primei transe vrea si anuleze rezervarea. acesta nu va fi penalizat.
Rezervarea si voucher imediat dupa avans se poate obtine.

Otel.com este unul dintre serviciile de lider pe piatd. Agentia este populard datorita
varietatii de oferte si a conditiilor flexibile pentru clienti. Este o structura a MetGlobal.
Astézi este unul dintre operatorii de turism de top din lume. Recent, sistemul de
rezervare dhr.com s-a aldturat si acestui serviciu.

Serviciul Hotelopia oferd rezerviri de camere la hoteluri din mai mult de 180 de tfari.
Portalul coopereaza cu 40.000 de unitati, precum si cu multe alte servicii importante de
calatorie. Face parte din cel mai mare grup de companii TUI Travel, care opereaza pe
piata de peste 40 de ani. Unul dintre avantajele sistemului este posibilitatea de a
rezerva fara avans.

Serviciul unic splendia.com a fost creat in 2004, in special pentru persoanele care nu
sunt obisnuite sd facd compromisuri. Acest proiect a fost dezvoltat tinind cont de
nevoile celor mai pretentiosi calatori. Compania ofera rezervarea de camere in hoteluri
exclusiviste de lux. Acesta este un serviciu destinat clientilor exigenti. Portalul
splendia.com a colectat informatii la peste 5 mii de hoteluri din 130 de tari.

Expedia.com este cea mai mare resursa de caldtorie din America de Nord din 1995, |

Actiunile Expedia sunt listate la Bursa din New York. Se poate rezerva nu numai
hotelul, dar si croaziere, bilete etc. Expedia.com ar trebui sa fie considerat, in primul
rand, dacd se planifica o calatorie in SUA, Canada. Expedia oferd oferte bune de
pachete. Prin urmare, inainte de a rezerva separat un hotel si 0 masina intr-o calatorie
in SUA, de verificat ofertele curente ale pachetului Expedia.com, uneori exista
reduceri de pand la 200 USD.

Makemytrip.com este unul dintre cele mai importante site-uri internationale de
rezervare. Serviciul a fost fondat in India in anul 2000, oferind clientului nu numai
posibilitatea de a alege metodele de deplasare in tara, dar si calitatea inalta a serviciilor
la costul lor redus. Evident, proiectul a fost un succes, dat fiind faptul ci in 2005
makemytrip.com sgi-a extins domeniul de activitate in Statele Unite. Astazi,
makemytrip.com este alegerea a milioane de oameni care apreciazi viteza, confortul si
calitatea. Existd nu numai reduceri la rezervarile de hoteluri din India, ci si bilete de

tren si autobuz in India. De multe ori exista oferte speciale interesante pentru calitorii
in India.
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Dupad obtinerea informatiilor cu privire la posibila cazare a voiajorului
urmitorul pas este de a verifica disponibilitatea cazarii. Pentru acest lucru, in orice
sistem de rezervare este esential sd se detina un tablou al disponibilitatilor, astfel incét
sd se evite ocuparea peste capacitate. Aceasta situatie determind o serie de probleme in
relatia cu clientii i conduce la o imagine nefavorabili a hotelului. insi, in mod
intentionat, biroul de rezerviri previzioneazi o cotd de ocupare peste capacitatea
hotelului, pentru a asigura o cat mai buni ratd de ocupare. De exemplu, atunci cind
existd un volum mare de rezerviri cu o perioadd extinsd a rezervarii (timpul dintre
rezervare si data de sosire), hotelul trebuie si ia in calcul ca va exista un numar mai
mare de anulare a rezervarilor. Aceastd practicd ajutd hotelul in vederea reducerii
pierderilor de venituri datorate anularii in ultimul moment sau a neonorérii rezervarii.

Tabelul 7.3. Tabloul conventional de planning al rezervarilor
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Tabelul 7.4. Tabloul de densitate pentru planningul rezervarilor
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Tabelul 7.5. Model de agenda a hotelului

Data de sosire
Tipul de Nr.de Tariful Date de Datade

camers oopi et contact | inregistrare

Camerant. §| Numele Semnitura

FATEL AN

FORMUL_AR DE REZERVARE

-2 LR O YRS MIT . oo

e, i fGpD.

e N U CEINETE
...... Taniful parcssut srdet
acraan i - ParsoRrs R CanTanT
Neanela ComoEne
har, Telafon. AdeBEE OMMOENS

2oTodE O PASEN. e SO G RAEE (HRR VG,
Craddis Cand o

Oozervat L aConfinace Daita

%+, de persoane:

Tata &8 So8 € - e . Tfa 32 s
Cazares:

7 L0 RS AR 5 e s COU SR 303 TVAY
Ceesrvaui:

Dl .

Manager ommmerisent font-offics:

New: Freceilali Rest Avinulie i recBnlis, Re2w 1 dtvs ONE wHolils b 12 el 28, 1ove #ile SORCTISN G0 pentey &S,

Figura 7.3. Model de formular tipizat pentru confirmarea rezervarii

Inregistrarea rezervarilor, in functie de sistemul adoptat, trebuie ficutd intr-un
planning de rezerviri, necesar atdt in ceea ce priveste volumul de rezerviri, cat si
atunci cind trebuie sa satisfacd optiuni si preferinte particulare. Tabloul rezervarilor
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este intocmit pe zile, pentru o perioadad de 6-12 luni in avans §i asigurd gestiunea si
controlul activitatii de rezervare de citre hotelier. Pe de o parte, existd tabloul
conventional de planning, care presupune ca fiecarui tip de camera (cu unul sau doua
paturi sau cu pat dublu) ii este afectat un rind. Pe baza acestei diagrame se pot
identifica numele fiecarui ocupant al camerei si tarifele practicate.

Caracteristica tabloului disponibilitatilor. Disponibilitatea pentru un tip de
camera, la o anumita data poate fi totala, partiala sau nula:

a) La o datd deschisa, cererile de rezervare pot fi acceptate fira restrictii,
indiferent daca este vorba chiar de data sosirii clientului sau de o data in cursul
sejurului de mai multe zile — simbolizata printr-o cisuta deschisa.

b) La o datid inchisa, cererile nu pot fi acceptate daca sosirea clientului este
prevazutd pentru respectiva datd — simbolizata printr-un X.

¢) Se recomanda evitarea cazirii pentru o noapte, dar se acceptd sejururile de
mai multe zile — se simbolizeaza prin A.

d) Data blocaté pentru camerele cu un pat individual — data este barata W.

e) Data blocata pentru camerele cu doud paturi —data este dublu taiata %£.
conventional de inregistrare a rezervirilor (Tab. 7.6) este potrivit pentru hotelurile
mici, in care voiajorii, de obicei, se cazeaza pentru o perioadd mai lunga de timp; care
au o mare diversitate de tipuri de camere; care ofera servicii inalt personalizate
clientilor lor (cand clientii cer, in mod expres, un anumit tip de camere), si nu se
potriveste hotelurilor mari, deoarece necesitd un timp prea lung pentru a inregistra
toate detaliile cerute de catre clienti. De asemenca, este mai usor si se greseascd,
respectiv sa existe suprapuneri, atunci cdnd numarul de camere este mai mare.

Tabelul 7.6. Sistemul conventional de inregistrare a rezervarilor
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Tabloul de densitate (Tab. 7.7) pentru planning-ul rezervirilor inregistreaza
numdrul total de rezerviri pe fiecare tip de camera, fiind utilizat la hotelurile:
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- la care existd un mare numar de camere similare ca decor, amplasare si pret;

- voiajorii se cazeaza pentru o perioada mai scurta;

- este important sa ofere posibilitatea manuirii unui numar mai mare de inregistrari.

Conform acestui sistem se simbolizeazi o camerd cerutd spre ocupare sau
ocupatd prin bararea ei. Cand cazarea se face pentru o perioadd mai lunga de o noapte.
secventa de zile trebuie transpusa pe diagrama prin bararea camerelor.

Tabelul 7.7. Tabloul de densitate pentru planning-ul rezervarilor
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Avand in vedere diagrama de disponibilitate a camerelor din hotel, persoana care
face rezervarea in mod normal va accepta cererea de rezervare daca rata de ocupare ii
permite acest lucru. Odati cu aceasti decizie, se trece la colectarea unor informatii legate
de rezervare si inregistrarea acestor informatii intr-un formular. Acest document va
contine doar datele relevante cu privire la clientul potential si cererea lui de cazare.

Formularul de rezervare. Modelul formularului de rezervare diferd de la un
hotel la altul, insa se pot identifica cateva sectiuni generale: numele clientului (nume,
prenume); data de sosire (ZZ.LI..AAA); data de plecare (poate si nu coincida cu data
ultimei innoptéri); estimarea orei de sosire (este importanta pentru a asigura o activitate
organizata la nivelul receptiei si pentru a se asigura inspectia camerelor inainte de
sosire): numirul de nopti (este o confirmare in plus pentru client a perioadei de sedere
$i a cuantumului platii cazarii); tipul de camera; numérul de camere pentru fiecare tip
de camere; numirul de persoane (este important pentru a se asigura o eficientizare a
locurilor de cazare); tariful pe camerad cu sau fara TVA (este important in relatia cu
clientii; in cazul unor clienti speciali trebuie sd se cunoasca discount-urile negociate in
relatie cu acestia); adresa (adresa si numdrul de telefon, adresa firmei/companiei);
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numele persoanei, care face rezervarea; numele firmei/companiei); metoda de plata si
posibilitatea achitarii in avans; confirmarea rezervirii; semnitura angajatului, care a
inregistrat rezervarea si data.

O astfel de inregistrare a rezervirii poate avea o forma unitard la nivelul
hotelului, fie in cadrul agendei hotelului, fie ca fisier separat ce poate fi stocat in
evidentele compartimentului de Front Office.

In cadrul agendei hotelului se inscriu in ordinea de primire a rezervirilor
urmatoarele informatii: numele voiajorului, perioada de cazare, tarifele, date de contact
etc. (Tab. 7.8).

Tabelul 7.8. Ordinea de primire a rezervirilor

Drata de sosire

- i, LA Tipul de Nr.de Tariful Date de Datade Semniit
(e e UmeTe | _camen nopi cenit contact inregistrare ST

in cadrul sistemului fisierelor pentru rezervare se foloseste urmitoarea forma
(Tab. 7.9).

Tabelul 7.9. Formular de rezervare
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in unele cazuri, in special al rezervarilor pentru companii, este necesar din
partea hotelului si instiinteze in scris confirmarea rezervirii, la cererea expresd a
clientului, fisierele realizate pentru rezervare constituind o sursd importantd de
informatii pentru realizarea acestei confirmari.
Confirmarea rezervirii poate imbrica mai multe forme, respectiv:
- un formular tipizat de confirmare, care include datele furnizate de client in
momentul rezervirii si care se prezinta la receptia hotelului;
- 0 scrisoare personalizati, prin care se confirma datele furnizate;
- un formular tipizat, utilizat pe baza existen{ei unui soft.

KING HOTEL

Adresa’, cue

Telefon., ...

TR T

e-mail.. ,......
Vi mulfumim peniru rezervarea solicitald 1z botelul King Hotet

Suntem bucurogi $3 v confirmam urmitoares cazare.

Confinnares nr..

Nuomele clientului: Nr. de persoune;
Adresa;
Telefon:
Drats de sosire: Ora de sosire
Cazarea:
Tariful; (cu sau Bird TVA)
{rneeriatii:
Prata,

Mamsager companiment from-office;

Noti: Prezemayi acesiformular la receptie. Rezervares este valobild pind la orele 13, fdrd alte
specificari din partea dvs. J

Figura 7.4. Model de formular pentru confirmarea rezervarii

Sarcini de autoevaluare
1. Care este procedura generala a procesului de rezervare in hotelarie?
2. Cum se caracterizeaza sistemul de rezervare utilizat in industria hoteliera?
3. Cum se efectueazi procesul de rezervare in cadrul compartimentului de Front Office?
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4. Care este necesitatea planificarii rezervérilor in cadrul industriei hoteliere?
Explicati structura rezervarilor la hotel.

N

Activitate practica (test)
1. O carte competitiva de servicii hoteliere implica decontiri, diferiti indicatori
pentru:
a) comerful cu produse alimentare;
b) servicii sociale;
¢) participantii la piata regionala a sistemului ospitalitatii.
. Strategiile de concurenta pe piata ospitalitatii includ:
a) asistentd reciprocd si cooperare intre hoteluri;
b) crearea unei imagini distinctive a hotelului;
¢) crearea unei uniuni voluntare de hotelieri.

N

7]

. Predictie — un studiu stiintific special:
a) perspectivele dezvoltarii unui proces;
b) trecutul istoric al unui fenomen sau sistem;
¢) situatia actuald pe piata de consum.
4. Crearea de perspective pentru dezvoltarea sistemului ospitalititii este conectati cu:
a) o scadere a numarului de hoteluri din regiune;
b) limitarea numarului de servicii suplimentare la hotelurile de clasa de afaceri;
¢) francizarea in sistemul de servicii hoteliere.
. Organizarea monitorizirii regionale a serviciilor hoteliere — de competenti:
a) locuinte si servicii comunale;
b) administratia orasului, autoritatile regionale;
¢) organizatii de cercetare i proiectare.
6. Proiectarea hotelier: este un termen pentru:
a) formarea calitatilor estetice:
b) diferite tipuri de activititi ale proiectului;
¢) formarea mediului.
. Designul hotelier interior este:
a) arta;
b) stil;
¢) culoare.
. Designul este asociat cu:
a) spatiul camerei;
b) dispozitiv si decor;
¢) interiorul.

th

1

Qe
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9. Aranjamentul de mobilier este asociat cu:
a) culoarea peretilor si a tavanelor:;
b) pardoseala;
¢) iluminatul.
10. Gotic, baroc, clasicism, imperiu, neoclasicism, modern:
a) directie;
b) stil;
¢) caracteristica.

Bibliografie recomandata:

1. Olaru M., Isaic-Maniu Al, Pop N., Lefter V. (coord.) Tehnici §i instrumente
utilizate in managementul calitafii. Bucuresti: Ed. Economica. 2000.

2. Stanciulescu G. Managementul operatiunilor de turism. Bucuresti: All Beck, 2002.

3. Stanciulescu G., Micu C. Managementul operatiunilor in hotelarie si restaurafie.
Bucuresti: C.H. Beck, 2012.

4. Stanciulescu D., Cristea A., Acatrinei M. C., Rasnita M. Tehnologie hoteliera -
Front Office. Colectia THR 5. Bucuresti: Gemma Print, 2002.
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- pregitirea camerelor pentru innoptare — prezentd in hotelurile de lux, seara
dupd ora 17:00, inclusiv pentru clientii a caror sosire este asteptatd — faire la
couverrure.

Ordinea generald a efectudrii operatiilor de curdfenie este urmatoarea:

- guvernanta generali sau de etaj inmaneaza la inceputul fiecdrei zile
cameristelor lista cu statutul camerelor de pe coridorul arondat. Fiecare camera este
marcata in functie de statutul pe care il are in ziua respectivd: CO — pentru camera cu
ceck-out; SO — pentru camera cu oaspeti; VD (vecant and dirty) — pentru camere
curitate, unde in urma controlului s-au gasit probleme;

- la inceputul fiecarei zile camerista trebuie sa-si verifice caruciorul (room
attendant cart), ca acesta si fie curat, ordonat si si aibd un aspect placut, si sa-1 doteze
cu toate materialele de curidtenie necesare (de igiena, cosmetice si de curdtat, pentru
mobile, geamuri, baie, veseld de sticla si plastic, plicuri cu cafea §i ceai. servetele.
mapa cu chestionarul de satisfactie, lista de minibar si room-service etc.).

in functie de durata sejurului si categoria de hotel, sunt stabilite anumite norme
in intretinerea si curdenia camerei (Tab. 8.1).

Tabelul 8.1. Norme de schimbare a lenjeriei, prosoapelor, halatelor etc.

in camerele de hotel (Romania si Republica Moldova)

Categoria S Halate si papuci de unica
s Lenjeria de pat Prosoape folosinti

5 si 4 stele La 2 zile La 2 zile La3 zile
3 stele La 3 zile La 2 zile Nu se impune

2 si 1 stea La 4 zile La 3 zile Nu se impune

Pentru o bund eficienta a activitatii serviciului de etaj, se impune ca angajatii
sd cunoascd procedurile si produsele de curitat, de aceea managerii intocmesc
procedurile sub forma scrisd si cer furnizorilor sad realizeze demonstratii pentru
utilizarea unor produse.

Ordinea efectudrii operatiilor de curdfenie (necesitd, in medie, 25 de minute)
este urméatoarea:

- se scoate lenjeria de pat;

- se scoate gunoiul;

- se scot tavile de la room-service;
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- se golesc scrumierele:

- se aduce lenjeria;

- se aranjeaza patul;

- se sterge praful in camera;

- se face dotarea camerei;

- se curata baia:

- se presard detergent pe obiectele sanitare;

- se curata si usuca chiuveta;

- se sterg oglinzile;

- se spala WC-ul;

- se spala bideul;

- se curdtd cada si perdeaua aferenta;

- se aranjeaza prosoapele pe suport;

- se aranjeaza obiectele cosmetice:

- se inlocuieste hartia igienica;

- se curifd si se sterge pardoseala si cosul de gunoi;

- se lasa usa intredeschisa;

- se curata camera cu aspiratorul.

Ordinea efectuarii operatiilor in curdfenia de intrefinere. Este important ca la
procedura pentru curdtenia de intretinere sd se informeze personalul si asupra modului
in care trebuie sa acceada in camera ocupati:

- sa se bata la usa;

- se numard pana la 10, dacd clientul va raspunde, se spune .serviciul de
curdfenie” si se introduce cheia in usd; daca clientul nu raspunde, se bate a doua oari la
usa si abia ulterior se deschide usa;

- se aeriseste camera;

- se scoate gunoiul si tavile de room-service;

- se golesc scrumierele;

- se curdfa baia si se schimba lenjeria de baie;

- se sterge praful;

- se curdtd camera cu aspiratorul;

- se completeaza hartia de scris, plicurile, pliantele prezente in camera.

Ordinea efectuarii operatiilor de pregatire a camerelor pentru innoptare la un
hotel de lux:

- se trag draperiile;

- se strange si se scoate gunoiul;

- se schimba prosoapele si materialele cosmetice, dacé au fost utilizate;
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- se spala cosul de gunoi, scrumierele;
- se spala cada, chiuveta, paharele;

- se strange cuvertura;

- se aprinde veioza.

8.2. Activitatile realizate de personalul Serviciului de etaj

Alte activitafi realizate de personalul serviciului de etaj pe parcursul zilei de
munci sunt urmétoarele:

- preluarea de la spalatorie a lenjeriei curate;

- curdtirea spatiilor comune si anexe,

- spalarea geamurilor, a mochetei, a scérilor,

- ordonarea in cadrul oficiului de etaj;

- pregitirea instalarii noilor turisti intrati in hotel;

- instalarea unui pat suplimentar si dotarea cu lenjerie necesara.

Controlul. Dupa aranjare, guvernanta de etaj sau unica in cazul hotelurilor mai
mici efectueazi controlul fiecidrei camere, urmérind starea de curdtenie si functionarea
echipamentelor, totodata, wverificand prezenta produselor de primire, inclusiv:
verificarea starii peretilor, pardoselii, instalatiilor si mobilierului. Guvernanta
formuleaza eventualele sarcini de remediere, care revin departamentului tehnic pentru
remedierea problemelor depistate.

Orarul de lucru pentru serviciul de etaj poate sa difere in functie de posturile pe
care se organizeaza acest departament: guvernanta de zi: 8.00-17.00; guvernanta de
seard: 14.00-23.00; camerista de zi: 8.00-17.00; cameristd de seard: 14.00-23.00; valet
de camera: 7.00-16.00.

Numadrul necesar de personal de curifenie se calculeazi, considerand timpul
necesar pentru curdtirea unei camere, in medie, 20 min. Timpul zilnic de munca este de
8 ore, adicd 480 min, pentru care se pot prevedea urmitoarele intreruperi: 15 min —
pregitirea inceperii lucrului; 30 min — masa; 15 min — pauzi de odihna; 15 min —
pregétirea pentru incetarea lucrului. Prin urmare, un total de 75 min de intreruperi, care
se deduc din timpul total de munca, rezultatul fiind reprezentat de un timp de munca
productiv de 405 min. Astfel, pentru o zi de lucru normald, o cameristi poate curita 20
de camere. Normativul se reduce la 18 camere. Desigur, numérul de camere repartizate
unei cameriste este influentat si de nivelul de confort al hotelului, suprafata camerelor,
eventualitatea lucrului in echipa cu un valet, atributiile pentru spatiile comune, gradul
de ocupare, categoria de clientela, durata medie a sederii, nivelul inzestrarii cu utilaje



TEHNICA OPERATIUNILOR DE FRONT SI BACK OFFICE 141

etc. Repartizarea camerelor presupune alegerea unei alternative de citre guvernanta
unicd: una sau doud cameriste curdfd mereu aceleasi camere — pe acelasi etaj,
acorddndu-si reciproc zile libere si asuméandu-gi in comun gestiunea materiali. Sau
repartizarea camerelor se face zilnic, in functie de situatia eliberarii i ocupdrii lor si de
programarea prezentei la serviciu a fiecarei cameriste.

8.3. Activitatile realizate de personalul Spalitoriei/ Laundry service

Personalul spalitoriei/Laundry service are ca scop principal asigurarea lenjeriei
de pat si a prosoapelor curate, precum si a lenjeriei din dotarea restaurantului. Hotelul
poate opta pentru oricare dintre urméitoarele variante:

a) amenajarea §i echiparea unei spalatorii proprii — in paralel, conform unor
reguli clare clientilor i se oferd un serviciu cu platd de spilitorie, célcitorie,
curddtorie chimica: de exemplu, orice piesd de imbracaminte predata intre orele 7:00
s1 9:00 va fi inapoiatd in aceeasi zi, dupa ora 15:00 sau se va stabili un tarif special
pentru un serviciu expres, respectiv cu livrarea la ora 12:00 a zilei de predare;
personalul de la etaj ia cunostin{d de cererea serviciului prin fisd de comanda pe care
clientul o atdrni de clanta usii camerei, la exterior, sau printr-un apel telefonic din partea
clientului; ambalarea pieselor de imbracaminte trimise la spalitorie se face intr-un sac de
hartie aflat in camerai;

b) spilarea lenjeriei — se poate realiza in afara hotelului, intr-o spilatorie
organizati la nivelul societatii comerciale careia ii apartine hotelul;

c) spélarea lenjeriei se poate face la o firmd specializatd; serviciile sunt
intermediate de cdtre serviciul concierge, prin comisionari:

d) inchirierea lenjeriei de la firme specializate (de ex., este practicatd in SUA),
cu returnarea lenjeriei murdare si reinchiderea unui nou schimb de lenjerie.

Asigurarea necesarului zilnic de lenjerie pentru un loc de cazare la hotel se
exprimd prin numirul de schimburi si variazi in functie de frecventa schimbarii
lenjeriei. durata medie a sederii, frecventa aproviziondrii cu lenjerie, de la 4-7 pentru
lenjeria de pat §i 6-9 pentru prosoape.

Capacitatea instalatd a utilajelor din spalitorie se exprimd in kilograme de
lenjerie. In general, pentru dimensionarea echipamentelor, cantitatea de lenjerie pentru
un loc de cazare, luata zilnic in calcul, este de 3-4 kg pentru un hotel de 2 stele si de 4-5
kg pentru un hotel de 3 stele. Pentru restaurant, la aceste cantitati se adauga 0,5 kg de
lenjerie pentru fiecare client servit. Aceste cantititi corespund unei compozitii de fire de
bumbac a lenjeriei, iar in cazul lenjeriei din poliester cantitatile pot fi reduse cu 30%.
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5. Ce este cel mai important pentru un receptionist in meserie?
a) sa poti planifica sarcinile a doua zi;
b) intalneste-te cu cat mai multa lume;
¢) sa poatd gestiona situatii neprevazute.
6. Respectati un protocol...
a) este esential sa fii eficient:
b) este insistent, preferi sa-ti faci propriile reguli;
¢) uneori este necesar.
7. Turistii pleaca in vacanti cu familia...
a) profita de timp liber pentru a face ceea ce doresc;
b) incearca sa viziteze monumentele locale;
¢) invald in avans despre diferitele locuri de vizitat si invata istoricul lor pentru a
se bucura mai bine de acestea in timpul vizitelor.
8. Pentru turisti un numir bun este determinat mai intii de...
a) mic dejun in cameri;
b) o vedere spre mare;
¢) serviciu impecabil.
9. Limbi striine la receptie:
a) iti place, cand la receptie se vorbeste in cel putin cinci limbi;
b) iti place. incerci sd vorbesti perfect o limba sau doui;
¢) nu te intereseaza mai mult decdt roména si engleza.
10. Pentru tine, un ospitar intr-un restaurant ar trebui...
a) sa fie zambitoare (r), indiferent de atitudinea clientului;
b) sd-gi faca treaba discret;
¢) stiti totul despre mancirurile oferite.
11. Cum reacfioneazi turistii/ vizitatorii, daca au mult de asteptat la receptie?
a) asteapta smeriti, nu au alta iesire;
b) se revolta, deoarece au rezervari;
¢) cind camercle nu sunt pregitite, cer recompensa.

Bibliografie recomandata:

1. Stanciulescu G. Managementul operafiunilor de turism. Bucuresti: All Beck, 2002.
2. Nistoreanu P. Management in turism §i servicii. Bucuresti: Editura ASE, 2003.
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Tema 9. TEHNICA OPERATIILOR DE FRONT $I BACK OFFICE
IN INDUSTRIILE FINANCIARE

9.1. Front, Middle and Back Office in banci
9.2. Programe de Back Office pentru evidenta internda a bancii

Obiective:

Studiind aceastd tema, masteranzii vor fi capabili:

sd determine departamentele principale in industriile financiare:

sa explice rolul Front, Middle and Back Office in banci;

sa evalueze tehnica operatiilor de Front si Back Office in industriile financiare;
sa explice Programele de Back Office pentru evidenta interna a bancii.

L R

9.1. Front, Middle and Back Office in banci

Front Office interactioneazi direct cu clientii. Sarcina principald a angajatilor
Front Office este de a incheia tranzactii cu clienfi institutionali si privati, care vor
aduce profit la banca si vor creste activele clientilor insisi.

In orice banca de investitii exista trei departamente:

v Front Office

v' Middle Office

v" Back Office

Structura Bancii de Investitii
Front Office Middle Office Back Office
Departamentul Risk management Functii
bancar de investitii | Vanzari administrative
Controlul
Pietele de capitaluri | Comert produselor IT
proprii
Cercetare Corespunderea Operatiuni

Pietele capitalului
datoriei Trezoreria

Figura 9.1. Structura Bancii de Investitii
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Verificarea tranzactiilor pentru erori si platile clientilor este gestionatd de
departamentul Operatiune §i Decontare.

Functiile administrative includ munca cu personalul (HR), marketingul,
formarea §i promovarea marcii, respectarea standardelor de calitate pentru furnizarea
de servicii la toate oficiile bancare.

O parte importantd a Back Office-ului este departamentul IT, care se ocupa de
problemele de asistenfa tchnicd. imbunitifirea si automatizarea procesclor si
remedierea problemelor tehnice.

Caracteristica Back Office:

e Un program de lucru normalizat, in contrast cu biroul frontal.

e Interactiunea cu alte birouri bancare. Bancile internationale adesea reunesc

echipe din intreaga lume pentru a-si rezolva rapid problemele.

e Angajatii se confrunta cu termene de lucru restranse. Cu toate acestea, munca

nu este la fel de intensi ca la birou.

9.2. Programe de Back Office pentru evidenta interna a bancii

DiB Back Office este un program pentru menfinerea contabilitatii interne de
catre participantii profesionisti ai pietei de valori mobiliare angajati in brokeraj,
activiti{i de dealeri si activita{i de gestionare a valorilor mobiliare’.

- distribuirea automatd a rapoartelor prin e-mail cu rezultatele zilei de
tranzactionare (perioada);

- reconcilierea automata a activelor;

- calcul automatizat al impozitului pe venit, inclusiv conturi individuale de
investitii;

- pregitirea datelor pentru referinta 2-PIT;

- calcularea automatizata a tarifelor brokerului, remuneratia administratorului
de incredere;

- menfinerea conturilor individuale si omnibus ale contabilitfii interne;

- menfinerea conturilor individuale de investitii:

- gruparea si filtrarea acreditatilor in registre, reviste;

- protectia datelor impotriva accesului neautorizat la nivelul separirii puterilor:

2 https://www.dabsystems.ru/solutions/dab-back/
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- importul operatiunilor pana la sfarsitul zilei de tranzactionare din rapoartele
de schimb care indicd modul de tranzactionare (de asemenea, din rapoartele unui
broker superior);

- reflectarea incasarilor si cedarii bunurilor;

- pregatirea datelor pentru formularele de raportare periodice si neregulate ale
bancilor centrale in format XBRL;

- calculul soldurilor planificate;

- registrul documentelor primare de contabilitate interna;

- contabilitatea tranzactiilor in cadrul acordurilor de incredere;

- contabilitatea operatiunilor pe piata instrumentelor derivate, piata valutara,
piata bursiera;

- inregistrarea datelor, a datelor si a orelor operatorilor in jurnalele de operatii;

- stocarea informatiilor despre clien{i si contractele unui participant
profesionist;

- stocarea informatiilor pe documente care confirmé inregistrarea contabilitatii
interne;

- stocarea informatiilor despre tranzactie (identificator, numarul tranzactiei,
identificatorul comenzii, rolul participantului profesional, data si ora etc.).

Avantaje:

- pregitirea datelor pentru formularele de raportare periodice si neregulate ale
bancilor centrale in format XBRL;

- integrarea cu software-ul clientului: contabilitate depozitard, contabilitate,
gestionarea documentelor, sisteme de tranzactionare $i altele;

- verificarea automata cu surse de date externe (solduri, cifre de afaceri, numar
de tranzactii);

- suportul tehnic este oferit printr-un cont personal pe site-ul companiei.
Angajatii inregistreaza independent cererile i urmaresc progresul.

Sarcini de autoevaluare
Care sunt departamentele principale in industriile financiare?
Care sunt programele de Back Office pentru evidenta internd a bancii?
Ce rol are Front, Middle si Back Office in banci?
In ce constau operatiile de Front si Back Office in industriile financiare?

W
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Activitate practica (exercitiu)
Se cunosc urmatoarele date:

Indicatori Anul de baza Anul curent
Productia exercifiului (mii lei) 10.000 14.000
Consumurile provenind de la 6.000 8.000

terti (mii lei)

Numérul mediu de personal 100 110

Timpul total efectiv lucrat (ore) 160.000 181.500

Influenta timpului lucrat de un salariat asupra valorii adaugate este:
a) 175.5 mii lei;
b) -175.5 mii lei;
¢) 537,5 mii lei;
d) 137.5 mii lei;
e) 272.3 mii lei.

Bibliografie recomandata:

1. Stanciulescu G., Micu C. Managementul operatiunilor in hotelarie si restauratie.
Bucuresti: C.H. Beck, 2012.

2. Stanciulescu D., Cristea A., Acatrinei M. C., Rasnitda M. Tehnologie hotelierd -
Front Office. Colectia THR 5. Bucuresti: Gemma Print, 2002.

3. Ustinia R. Gestiunea hoteliera si de restaurant. Bucuresti: Editura Transversal,
2008.

4. Nistoreanu P. Management in turism si servicii. Bucuresti: Editura ASE, 2003.
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biroul secundar inseamnd adesea doar partea responsabila de gestionare a proceselor de
afaceri. In plus, existd o separare intre birou si sediu, primul este un program de
tranzactionare instalat la un punct de vanzare, al doilea este un sistem al sediului
central al unui lan{ de magazine care gestioneazd programele de tranzactionare a
obiectelor individuale. Intre timp, multe sisteme presupun ca sediul central este si cel
de Back Office, adica programul de tranzactionare instalat in sediul central al refelei
controleaza direct procesele din magazine. Astfel, prin acest termen se intelegea, pur si
simplu, un program pentru contabilitatea marfurilor.

Dupa cum a mentionat Mikhail Orlov. manager de produse pentru clasa de
Back Office a grupului de companii ATOL, Back Office-ul modern nu mai este doar
un sistem de contabilitate a marfurilor:

- in zilele noastre, Back Office-ul este un sistem de management al
intreprinderilor cu drepturi depline, care este responsabil pentru toate procesele
principale de afaceri la o companie comerciald. Sistemul de Back Office ar trebui sa
includa contabilitatea depozitelor. gestionarea interactiunii cu furnizorii. stabilirea
preturilor, pregitirea marfurilor pentru vanzare, reducerea, interactiunea cu
echipamentele comerciale, implementarea schimbului de retele, productia, gestionarea
personalului si multe altele. In acelasi timp, in ciuda completitudinii partii functionale,
biroul din spate ar trebui sa fie usor de infeles si de gestionat, sa aiba o vitezi mare de
desfisurare la o unitate de vdnzare cu amdnuntul si sa aiba stabilitate si eficientd in
procesarea diferitelor informatii. Un criteriu important pentru o solutie buni de Back
Office este sprijinul unei mari liste de echipamente de tranzac{ionare.

In ciuda diversitatii sarcinilor, functiile din Back Office sunt reduse la citeva
puncte importante. latd parerea lui Anton Murzin, directorul agentiei de consultan{a
SCC:

- In primul rind, Back Office-ul ar trebui si imparta procesele de activitate ale
intreprinderii in mai multe procese separate, fiecare dintre acestea fiind executat de
angajati diferiti, cu drepturi de acces diferite la informatie. Acest lucru va permite
reducerea cerintelor pentru calificarea angajatilor si rezolvarea problemelor privind
asigurarea sigurantei lucrului cu informatiile. Principalul plus al acestei abordari este
capacitatea de a face sistemul cit mai flexibil posibil. De exemplu, cea mai importanti
functie a programului de Back Office este gestionarea preturilor cu amanuntul. Aceasta
nu este o sarcina atit de simpla precum pare. Pretul unui produs vandut separat poate si
difere de pretul unui produs vandut in ambalaj in vrac. Preful unui produs poate depinde
si de produsele aditionale cumpdrate cu acesta. in cele din urma, pretul se poate modifica
in cazul achizitionarii marfurilor pe un card de reducere si in timpul diferitelor campanii
de marketing. Sistemul de tranzactionare trebuie sd {ind seama de toate aceste puncte, si
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nu doar s {ind cont, ¢i sd permitd modificarea preturilor pentru a optimiza profiturile.
Acesta este si unul dintre obiectivele separdrii proceselor. Uneori, un pret este inclus in
cartea de inregistrare a produsului cu descrierea si codul sau, in timp ce programul de
tranzactionare isi pierde flexibilitatea atunci cind lucreazi cu costul produsului. Pretul
unui produs este un proces de afaceri separat si pentru a asigura toate caracteristicile de
mai sus, acesta trebuie separat de procesul de contabilitate al produsului. Este important
sa se separe definitia politicii de gestionare de procedurile de punere in aplicare directi a
acesteia. Definitia unei politici de achizitii este o chestiune responsabild, care este
realizatd de un management intr-o organizatie comerciald cu participarea unor specialisti
calificati. Pentru a-1 indeplini, adica de aplicat regulile stabilite, pot si managerii mai
putin calificati. In mod similar, politica de reducere ar trebui sa fie stabilitd in centru si
executatd automat direct la casa.

A doua cea mai importanta sarcind a programului de Back Office este de a
reflecta ceea ce se intimpla in magazin cu inventarul. Inventarele sunt afectate de mai
multe procese: livrarea marfurilor, véinzirile, returnarea marfurilor de calitate
inferioard. O reflectie exacta a situatiei din magazin este creatd datorita consolidarii in
programul de tranzactionare a informatiilor privind marfurile obtinute din mai multe
surse: de la noduri de numerar, terminale de colectare a datelor din depozit etc. In plus,
sistemul trebuie sd {ind cont de miscarea marfurilor in cadrul intreprinderii. de
exemplu, prezenta propriei productii. Totodata, existd un numar necunoscut pentru
»operatiunile”, cum ar fi furtul. Adicd, sistemul trebuie sa {ind cont de realitate si sa
permita ajustarea datelor in timpul inventarului.

..Este necesar nu numai si se stabileascad ce marfuri au fost vindute in perioada
respectivd — toate programele de contabilitate a marfurilor pot face acest lucru®,
explicd Anton Murzin. O caracteristicd importantd a unui sistem de automatizare este
capacitatea de a efectua analize — iar pentru acest indicator, diferite sisteme difera
semnificativ. Vorbim despre o singura achizifie mare sau cerere constanta pentru acest
produs? A crescut cererea sau a scazut in timpul zilei? Marimea comenzii depinde de
raspunsul la aceste intrebari. Ofera sistemul dvs. posibilitatea de analiza si, daca da, cét
de complet este utilizat, raspunsul la aceastd intrebare este important pentru
organizarea corectd a fluxului de marfuri.

Toate functiile enumerate sunt standard pentru sistemele de Back Office, cu
toate acestea, fiecare sistem, prin implementarea sa, are propriile sale caracteristici care i
determina relevanta pentru sarcinile cu care se confruntd un anumit magazin sau refea.

Cerintele speciale pentru sistem sunt prezentate de magazinele de lanturi. In
special, astfel de cerinte includ: capacitatea de a lucra sistemul in timp real cu obiecte
la distanid (sau capacitatea de a efectua o sincronizare destul de frecvent
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posibilitatea de a lucra autonom in magazine in absenfa comunicérii cu biroul central si
cerinte sporite pentru asigurarea securitdtii schimbului de date. De exemplu, pentru
aceasta, o solutie este folositd ca un singur Back Office al magazinelor de lanturi. care
stocheazi o bazi de date cu toate magazinele. Acest lucru permite excluderea unei
legaturi din programul de tranzactionare, simplificarea si grabirea activititii. Cantitatea
de informatii transmise este redusd, deoarece datele provin numai de la ghisee, iar baza
de date de pe serverul magazinului functioneazi autonom. Securitatea creste, totodata,
dispar practic toate posibilititile de a schimba orice din baza de date centrala. Dar,
desigur, aceastd abordare are dezavantajele sale, care includ o flexibilitate ceva mai
micid. De exemplu. in comert se deosebesc urmitoarele operatii de Front si Back
Office, care necesitd automatizare informationala:

Front Office. Pentru automatizarea etajului de tranzactionare se foloseste 1C:
produs software de vanzare cu amanuntul: la un cost redus, aceasta solutie are o
functionalitate suficientd pentru a automatiza toate operatiunile de vénzare cu
amanuntul, in special:
sosirea marfurilor in depozit;
vanzarea de bunuri/servicii;
returnarea mérfurilor, inclusiv dupa scoaterea de la casierie;
inventar;
executarea cecurilor si la sfarsitul schimbului de numerar — rapoarte sumare:
inregistrarea sosirilor si a consumabilelor;
circulatia numerarului, a marfurilor intre depozitele interne si magazinele de
retea;

v' contabilitatea platii prin carduri de plata, acorduri de achizitie, carduri de
reducere etc.

Produsul software 1C-Retail este compatibil cu toate tipurile de echipamente
comerciale: registratori fiscali, scanere de coduri de bare, cantare electronice, terminale
de colectare a datelor efc.

Schimbul de date intre Front Office si Back Office se poate face offline,
veriodic. datoritd caruia se mentine independenta ambelor sisteme. Datele sunt
descarcate in Front-Office inainte de inceperea schimbului de lucru; dupa sfarsitul zilei
de lucru, datele sunt descarcate in Back Office.

Back Office. Pentru automatizareca Back Office utilizeazd produsul software
.. 1C: Trade Management”, configuratia vi permite sa pastrati inregistrari:

v managementul vanzarilor/achizifiilor (pentru toate tipurile de comer{: comert
cu ridicata, cu aminuntul si comision) si relatiile cu clientii;

e s & Lo s
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v’ analiza eficien{ei comertului, elaborarea prefurilor optime si a politicii de
sortiment;
v’ gestionarea stocurilor, optimizarea achizitiilor.

Pentru contabilitate, se utilizeazd produsul software .,1C: contabilitate”, care
permite contabilitatea si contabilitatea fiscala pentru diferite sisteme de impozitare:
regim general, simplificare, impozit unificat pe impozit social.

Tendintele pietei. Astdzi, principala directic de dezvoltare pe piata sistemelor
de Back Office este extinderea functiilor programului de tranzactionare pentru a
asigura automatizarea completd a unei mari varietd{i de intreprinderi comerciale. De
exemplu, acum existd o tendinta catre refele de tranzactionare cu mai multe formate,
iar producatorii de programe au raspuns la aceastd nevoie. In special, aceastd
posibilitate este realizatd prin utilizarea structurii modulare a complexului. In acelasi
timp, fiecare modul isi pune in aplicare funcfia extrem de specializatd, iar clientul
insusi alege setul de module necesare. Daca este nevoie de extinderea capabilitatilor
sistemului de tranzactionare, modulele suplimentare sunt cumparate pur §i simplu. O
altd directie de dezvoltare este necesitatea de a tine cont de aparitia noilor tehnologii.
In special, codarea de bare este larg utilizata astazi, dar tehnologia RFID — RFID se
apropie deja.

Principalele tendinte pe piata de vanzare cu amanuntul pot fi impartite in doud
componente. Prima este intelegerea faptului ca automatizarea are nevoie de toti, chiar si
de cele mai mici intreprinderi comerciale, a doua este cerintele mai ridicate pentru
functionalitatea din Back Office a marilor lanturi de vanzare cu amdnuntul. Vorbind
despre prima tendintd, este demn de remarcat faptul ci proprietarul unui magazin mic are
o munca mult mai operationala, iar costul erorii este foarte mare, $i uneori criticd pentru
intreaga afacere. Daci sarcina principald a proprietarului unei intreprinderi comerciale
mari este managementul strategic si delegarea competentd a autoritatii, atunci
proprietarul unui magazin mic trebuie si efectueze cea mai mare parte a lucrarilor in mod
independent. Prin urmare, se intelege ca un servitor si asistent credincios va fi un sistem
de management de inalta calitate. Datoritd acestei tendinte, aproape fiecare dezvoltator
de Back Office are solutii pentru retailul mic. Este necesara rezolvarea multor probleme
in timp real. Prin urmare, existd o mare nevoie de optimizare a tehnologiilor de schimb
de retea si de analizd avansata a datelor. Avand in vedere aceste cerinte, dezvoltatorii
oferd noi tehnologii care incearcd si facd procesul de solutionare a multor probleme cat
mai eficient, de exemplu, tehnologiile Aichid NetHive, URBD de la 1C si altele.
Tehnologia Aichid NetHive permite accelerarea semnificativi a procesului de schimb de
date in lanfurile de magazine si economisirea in mod clar a investitiilor in automatizare
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pentru orice intreprindere de refea de tranzactionare. Multe magazine de lan{ sunt
interesate de introducerea acestei tehnologii.

In concluzie, citeva puncte importante atunci cand alegeti un sistem de Back
Office.

Trebuie sa intelegem principalul lucru: nicio automatizare de inaltd tehnologie
nu va ajuta dacd nu existd o structurd organizationala clara si o abordare sistematica a
implementirii proceselor de afaceri, iar atunci cind alegefi un sistem de Back Office,
incercati sa-1 livrati si si efectuati operatiuni standard (primire, reevaluare, descarcare la
casierie). Deja in aceasti etapa, poate deveni clar cat de potrivit este sistemul pentru dvs.

Sistemul ar trebui sd fie modern si si asigure functionarea activitdtii pentru
urmatorii 7-10 ani: aceasta este durata sa minima de utilizare. Prin urmare, nu ar trebui
sa va puneti in pericol afacerea alegénd o solutie al cérei ciclu de viata ajunge la sfarsit.
Usor scalabil si scalabil — aceste calitati sunt, de asemenea, necesare pentru un sistem
orientat spre afaceri.

Criza, care a dus la complicarea obtinerii de imprumuturi, poate deveni un
motor pentru dezvoltarea solutiilor informationale in comert. Situatia actuala face ca
companiile sa se gindeascd la eficienta capitalului de lucru. Este imposibil de rezolvat
problema cresterii eficientei fird a avea un sistem informational complet.

10.2. Instrumente IT pentru sistemele de FO
pentru eficientizarea reclamei

Scrierea anunfurilor contextuale SaaS [36] nu este o sarcind usoard. Exista
maximum 150 de caractere pentru a explica despre ce este vorba, pentru cine este
propunerea si pentru a descrie avantajele. Puteti urmari calea concurentilor si puteti
folosi formularea acestora. Puteti veni cu propria solutie si incercafi sa iesifi in
evidentd pe fundalul general. Serviciul de urmarire a apelurilor Ringostat a testat
ambele abordari si acum impartageste rezultatul experimentului.

Existd o serie de caracteristici care trebuie luate in considerare la promovarea
unui produs Saa$S. In primul rand, acest software este greu de inteles. In al doilea rand,
o parte din publicul-{intd nu sunt specialisti de niga, ci reprezentanti de afaceri. Multi
nu stiu despre existenta analizelor de apeluri sau nu inteleg pe deplin valoarea acesteia.
Trebuie si lucrim, inclusiv la cunoasterea produsului.

Din aceste motive, SaaS cautdi in mod constant modalitifi optime de a
transmite oferta citre utilizatori. Pentru a spori eficienta publicititii contextuale, am
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decis sa lansam un experiment. Esenta sa a fost sd creeze reclame care si fie similare
cu propunerile concurentilor si diferite — compilate in functie de rezultatele sondajului
nostru privind utilizatorii. $i apoi comparati eficacitatea acestor doua tipuri.

Aceasta sarcind a fost impartitd in mici subetape:

v" Folositi formulari bazate pe caracteristicile si avantajele competitive. Pentru a
face propunerea mai inteligibild pentru publicul-tinta, inclusiv pentru cei care nu sunt
versafi in marketingul pe internet si in analiza web.

v" Creati si difuzati anunfuri care vor fi diferite de reclamele altor companii.

v" Faceli si difuzati anunfuri care si fie cét mai asemdndtoare concurentilor.
Apoi comparafi eficienta acestora cu reclamele de la punctul 3.

v" Obtineti mai multe oportunitafi la preful corect, mai ales ca costul pe clic in
nisa noastra este destul de mare.

Etapa 1: Identificarea nevoilor clientilor

In primul rand, trebuie sa va dati seama ce este cu adevérat important pentru
client. Multi oameni evalueazd acest ,,ochi”. Cum ar fi, dacd cineva din companie
crede cd prezenta functiei X este rece, atunci ar trebui s scrii despre asta in publicitate,
iar clientii nu vor avea sférsit.

S-au folosit date din interviuri aprofundate pentru a identifica nevoile
clientilor. Au fost intervievati utilizatorii diferitelor servicii de urmdrire a apelurilor: de
la integratori si analisti web la specialisti PPC si marketing. In timpul comunicrii, au
solicitat sa descrie astfel de momente:

- istoricul achizitiondrii unui produs si utilizarea acestuia — cele mai
neobignuite idei despre o céalatorie a clientilor;

- probleme si dificultiti — acest lucru a ajutat la identificarea durerii
utilizatorului si a pus accentul pe eliminarea acestora in reclame;

- experientd pozitiva — ceea ce faptele $i evenimentele au motivat clientul sa
faca o achizitie:

- principiul alegerii unui produs in viitor ajutd la o mai bunad intelegere a
experientei pe care un utilizator a invitat-o in urma interactiunii cu un produs.

in timpul interviului, am ficut descoperiri neasteptate. De exemplu, ci muli
oameni inteleg gresit de ce este nevoie de urmirirea apelurilor. Si ei cred ca principala
sa valoare este capacitatea de a asculta inregistrari audio ale conversatiilor. Interviurile
au ajutat la identificarea valorilor clientilor in urmirirea apelurilor si ce trebuie sa
sublinieze in comunicare in general si in special in reclame.

Etapa 2: Analiza anunturilor competitive

Pentru a face oferta noastra diferitd de reclamele altor companii, am analizat
aproximativ. 800 de anunfuri folosind serviciul Serpstat. Am condus domer;



156 Alexandru STRATAN, Corina GRIBINCEA. Note de curs

concurentilor si am analizat reclame contextuale ale altor companii, precum si
cuvintele-cheie prin care acestea sunt afisate. Am incarcat datele intr-un tabel cu o fila
separata pentru fiecare companie.

Dupi aceea, am grupat datele astfel:

« o formulare similara in sens:

+ le-am asamblat in grupuri separate, de exemplu, costul serviciului si
instrumentele individuale, implementarea simpla si rapida etc.:

» am calculat ce procent din toate reclamele ocupa un anumit grup:

» am plasat date in ordine descrescatoare — de la cele mai populare mesaje la
cele mai rare;

+ au fost scoase la cunostinta cuvintele de top ale fiecarui concurent — cat de
des apare in reclame in procente.

Etapa 3: Redactarea anunturilor

Detinind astfel de date, puteti gindi imediat textul. Ne-am propus sa lansam
campanii pentru Ucraina, Federatia Rusd si Kazahstan: a) la cererile de marca:
b) pentru solicitdri generale privind urmirirea apelurilor. In fiecare dintre ele,
anunturile au fost impartite in doua parti. Prima este folosirea frazelor standard care
sunt populare in ridndul concurentilor. Al doilea se bazeazi pe propriile noastre
formulari si mesaje. S incepem cu principiile pe care le-am folosit pentru a crea toate
reclamele.

1. Titlul includea ,.Urmarirea apelurilor” si numele produsului pentru a
concentra imediat atenfia utilizatorului asupra propunerii.

2. Inserarea cuvintelor-cheie in titlu — conform Yandex, aceasta creste CTR.
Tot in acest sistem, tastele sau sinonimele acestora sunt evidentiate cu caractere aldine
in declaratie.

3. Propozitii afirmative folosite. Deoarece Google scrie ci reclamele cu o
intrebare din titlu sunt adesea ineficiente.

In STA, majoritatea anunturilor foloseau verbe imperative. De exemplu,
wreduceti costurile”, ,obtineti 13 integriri gata”, ,automatizati munca™ etc. Potrivit
studiului, acestea par mai dinamice si functioneazi mai bine.

in reclame, nu am folosit urmitoarele elemente:

- puncte de exclamare, numere nestandardizate, litere si simboluri (.,@ plug-
in”), markere de listd si elipsd, capace, text fard spatii — Google nu recomanda acest
lucru;

- cuvinte in grad comparativ sau superlativ (,,cel mai bun”, ,.de inalta calitate™),
conform Yandex, acest lucru este permis numai daca exista o legdtura la un examen
independent;
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randamente emotionale si a concentra atentia clientului asupra a ceea ce va primi
folosind produsul. Caracteristici si sugestii amintite la final.

Etapa 4: Configurarea publicitatii contextuale

In colaborare cu Ringostat, textele destinate publicitatii contextuale sunt scrise
de departamentul de marketing al companiei. Fiecare specialist isi face treaba mai bine.
PPC-Schnick poate personaliza reclame, dar nu va putea scrie texte in mod profesional,
precum un marketer. Dacd o companie efectueazid cercetdri de piatd, atunci
marketingul o face din nou.

Inainte de intervievarea clientilor si cercetare, nu infelegem clar ce sa
schimbam, cu exceptia formularii. O data ar putea si se concentreze pe PBX virtual, o
altd datd — pentru a urméri eficienta publicitatii sau a formularului de retur, si apoi au
masurat cd este mai bine sa mergi.

O alta campanie cuprinde diferite reclame. Au fost afisate alternativ — in
acelasi timp, utilizatori diferiti au vazut unul dintre tipurile de reclame. Drept urmare, a
fost necesard compararea eficientei acestora. Initial, stabilim sume licitate medii pentru
campania cu istoricul contului. De asemenea, au fost efectuate doud experimente:

v’ Strategia automatd ,.Numdr maxim de clicuri”. Ofertele nu sunt limitate
acolo, iar obiectivul este de a obtine numarul maxim de clicuri, indiferent de pretul
acestora. Dar in functie de rezultatele experimentului, costul plumbului a crescut. Dupa
aceea, am revenit la licitarea manuala.

¥v" Sume licitate ridicate manual pentru a mentine pozitii mai inalte. Drept
urmare, a devenit clar ¢d acest lucru nu are sens, deoarece am inceput sd primim
acclasi numér de oportunititi, dar preful lor a crescut. Dupa cum am inteles, in aceastd
nisd pozitia are efecte reduse asupra rezultatului. Prin urmare, mérimea pariurilor a
revenit la nivelul anterior.

Etapa 5: Analiza rezultatelor

Noi anunturi au fost lansate la inceputul lunii, iar datele au fost analizate la
inceputul lunii august. Au fost comparati cu indicatorii timp de trei luni de la
anunturile anterioare. Am ales o astfel de perioada, deoarece in aceasti niga este nevoie
de atit de mult timp pentru a obtine o mostra reprezentativd. Urmirirea apelurilor nu
este un produs esential. Chiar si companiile de top nu au sute de conversii publicitare
pe zi. Asadar, este nevoie de cateva luni pentru a analiza o cantitate suficientd de date.

Pentru o evaluare obiectivd, marketingul a analizat inregistrarile audio ale
conversatiilor pentru ambele campanii. Acest lucru este necesar pentru a intelege cu
exactitate care sunt oportunititile care vin, de ce s-au pierdut sau au fost castigate
tranzactii cu privire la acestea.
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1. Din punctul de vedere al CTR, reclamele, altele decat ale concurentilor,
functioneaza mai bine pentru interogari de marca. Deci, acest indicator pentru diferite
reclame a fost de 20,3%, comparativ cu 14,7% pentru cele similare.

2. Anunturile similare cu ofertele concurentilor functioneazi putin mai bine
pentru solicitdrile generale de urmarire a apelurilor. CTR pentru cele similare a fost de
5%, iar pentru altele diferite — 4,4%.

In ceea ce priveste ultimele doud puncte, avem o ipotezi. Cel mai probabil,
atunci cand o persoana are nevoie doar de urmarirea apelurilor, el cauta fraze generale
mai inteligibile. Si in cazul cautarilor de interogari de marca — daca anunturile contin
ceva despre care altii nu vorbesc, este mai probabil sd atraga atentia.

In urma experimentelor, am tras o serie de concluzii care pot fi utile altor SaaS.

Este necesar sa studiati experienta clientului, durerile si castigurile sale atunci
cand utilizati produsul. in reclame, trebuie sa va concentrati pe caracteristicile care
elimind durerea si ajuté la atingerea obiectivelor utilizatorului.

Publicitatea similard si diferiti de concurenti poate functiona in moduri
diferite. Prin urmare, este necesar si se testeze §i s se analizeze rezultatele pentru a
utiliza formularile cu eficientd maxima.

Experimentati cu valoarea ofertelor, dar retinefi ca intr-o serie de nige, pozifia
anuntului nu afecteaza in mod fundamental rezultatul [37].

10.3. Indicatori noi in evaluarea eficientei instrumentelor IT
in sistemele Front si Back Office

Yandex.Direct a lansat metrica ,,ofertd medie pe clic”. Acesta reflectd modul in
care ajustirile automate si manuale afecteaza oferta agentului de publicitate. Impreuni
cu seful grupului de servicii pentru clienti al agentiei Blondeka.ru, vom afla unde sa
analizam oferta medie pe clic si ce concluzii sa tragem pe baza acesteia.

A aparut un nou indicator in Raportul Yandex. Direct Raport — oferta medie pe
clic — care calculat pentru toate campaniile de platé pe clic la nivel de campanie si cont.

Pentru a vedea matricea, marcati-o in cAmpul ,,Coloane” atunci cand creafi un
raport nou.
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Valoarea indicatorului

Oferta medie pe clic este valoarea ofertei specificate pe clic, tinind cont de
toate ajustdrile manuale si automate. Primul include ajustdri pentru audiente,
dispozitive, date demografice, vreme, tip de reclame si inventar pe care le personalizati
pentru campanii §i grupuri de anunturi.

Ajustarea automatd a ofertelor functioneaza in campanii atit cu strategii
manuale, cat si automate. Algoritmii Yandex.Direct pot ridica si scidea suma licitatd in
functie de cat de mult indeamna utilizatorul sd converteasca. Citi{i mai multe despre
ajustarile automate din Yandex Help.

Efectul combinat al acestor modificari asupra sumei licitate pe clic reflecta
noua valoare.
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De ce sa folositi o oferta CPC medie?

CPC mediu va permite sa determinati:

- in ce ritm anungurile participa la licitatii publicitare;

- c¢and Direct a ridicat-o si1 a coborat-o;

- daca rata este mentinutd in cadrul bugetului lunar;

- modul in care ajustérile afecteaza performanta campaniei.

Pentru a face observatii utile folosind noua metrica, va recomandam:

1. Alegeti perioada potriviti. Cu cit se acumuleaza mai rapid statistici, cu
atit perioada mai scurtd va fi indicativa. De exemplu, site-urile cu mii de vizitatori pe
zi vor fi potrivite pentru o saptimana, iar pentru intreprinderile mici — o luna sau un
sfert. Este mai bine sd porneascd de la cea mai lunga perioadi, detalierea treptatd a
datelor si identificarea tendintelor.

2. Concentrati-va pe obiective. In primul rand, analizati statistici cu privire la
obiectivele campaniei. Numdrul si costul conversiilor reflecta eficacitatea publicitatii,
iar valoarea CPC medie este unul dintre factorii acesteia. Sortarea dupd pretul unui
obiectiv va va ajuta sd intelegetfi cand o crestere a ratei a dus la o crestere a veniturilor
si cand s-a dovedit inutil.

3. Nu vi grabiti la concluzii. Conversiile de cdutare vor functiona numai pana
la sfarsitul anului. Pana in acest moment, poate nici nu observati contributia acesteia la
oferta medie pe clic. Daca indicatorul pare prea mare, verificati ajustirile manuale.
Reglati felia pentru ajustari in Expertul Raport pentru a afla cind au fost aplicate. Un
alt motiv poate fi perioada de timp dupa modificarea setirilor. De exemplu, ai aplicat
noi ajustdri la sfarsitul unei zile, dar la inceputul clicului urmaétor, acestea vin la pretul
vechi. Totul este in ordine, doar activarea modificarilor nu a fost inca finalizata.

4. Da feedback. Actualizarea instrumentelor Yandex.Direct, Yandex ia in
considerare comentariile utilizatorilor. Dacad aveti probleme cu afisarea sau
interpretarea unui nou indicator, precum §i sugestii pentru imbunatatirea rapoartelor.

Addugarea unei sume licitate medii pe clic este o rafinare importantd a
statisticilor Yandex.Direct. Noua valoare nu numai ca oferd o idee despre conditiile in
care campaniile participd la licitatii. De asemenea, reflectd activitatea algoritmilor de
platforma inteligenta, ficandu-i mai transparenti pentru agentii de publicitate. Adaugati
CPC mediu in rapoartele dvs. pentru a obfine mai multe informatii pentru a va optimiza
campaniile.
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10.4. Integrarea sistemelor de Back Office cu e-turism

Integrarea sistemelor de Back Office cu e-turism explicd modul de integrare a
sistemelor de Back Office existente cu solutii de turism electronic, cum ar fi comenzile
online si vAnzarea online.

intreprinderile care au un site web cu optiuni de turism clectronic (de ex.,
comanda online si vAnzare online) sau se gandesc sd implementeze o solutie de turism
electronic vor gasi urmatoarele instructiuni utile pentru integrarea sistemelor de Back
Office cu turismul electronic.

Ce este integrarea?

Integrarea se referd la coordonarea dintre sistemele de turism electronic si
procesele de Back Office. Integrarea inseamni ci informatiile din ambele sisteme sunt
accesibile dintr-o locatie sau baza de date.

Sisteme de Back Office

Operatiunile de Back Office includ procese utilizate de angajati care ajuta la
mentinerea afacerii. Contabilitatea, finanfele, inventarul, indeplinirea comenzii,
distributia si transportul sunt exemple de sisteme de Back Office. Sistemele de receptie
sunt axate pe clienti si se referd la activitifi, precum: vanzari, marketing si servicii
pentru clienti. Integrarca eficientd a sistemelor de Back Office cu turismul electronic
imbunititeste coordonarea cu sediul frontal, ceea ce duce la o mai buna asistenta
pentru clienti si reducerea duplicarii eforturilor de catre personal.

De ce integrare?

Cand sistemele de Back Office si e-turism sunt deconectate, acest lucru costa
timp, bani si resurse. Daca doar o parte din veniturile dvs. provin din vanziri online,
puteti beneficia in continuare de utilizarea pachetelor mai putin costisitoare de pe raft,
care oferd o oarecare integrare. Daca vanzarile dvs. turistice online cresc sau daca o
mare parte din veniturile dvs. provin din vanzri turistice online, cautarea solutiilor mai
integrate se poate dovedi utila.

Unele dintre avantajele integrarii sistemelor de Back Office cu turismul
electronic includ duplicarea redusa a efortului imbunétatit de servicii pentru clienti si
costuri reduse.

Beneficiile integrarii de Back Office si e-turism

Urmatoarea diagrama evidentiazd avantajele integrarii sistemelor de Back
Office cu comertul electronic. Aceste beneficii includ duplicarea redusa a efortului si
imbundtatirea serviciului pentru clienti.
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2. Lucriri mai putin administrative. Munca administrativd este diminuata,
deoarece informatiile sunt introduse o singura data. Integrarea inseamni, de asemenea,
cd nu trebuie sa verificati informatiile dintre sisteme.

3. Costuri operationale mai mici. Procese mai eficiente $i mai putind
duplicare a muncii pot ajuta la reducerea cheltuielilor generale si a costurilor vanzarilor
turistice.

4. Serviciu imbunititit pentru clienti. Serviciul pentru clienti este imbunatatit.
deoarece integrarea reduce intarzierile in furnizarea informatiilor catre client. De
exemplu, angajatii ar trebui sd poatd verifica rapid pentru a vedea starea comenzii
turistice unui client. Integrarea va ofera acces la informatii mai exacte despre produs,
preturi si disponibilitatea stocului. Aceste informatii pot fi partajate eficient cu clientul.

5. Pregitirea crescutii pentru schimbare. Dispozitivele, precum telefoane
mobile si computere portabile, devin modalitati mai populare de a face legitura cu
sistemele de Back Office. Integrarea poate ajuta afacerea dvs. sa se adapteze la aceasta
tendinta.

Evaluarea nevoilor de integrare

Daca aveti nevoie pentru a va integra sistemele depinde de cat de mult din
afacerea dvs. este realizata online.

Aveti nevoie si vi integrati sistemele de Back Office si e-turism?

1. O parte considerabila din vanzarile turistice sunt ficute online?

2. Angajatii trebuie sd verifice doud sau mai multe baze de date pentru a afla

3. Angajatii trebuie sa introduca informatii de pe site-ul de turism electronic
(de ex., numarul de comenzi) in baza de date? Aveti liste de distributie duplicate intre
diferite tipuri de liste de clienti?

Daca ati raspuns da la prima intrebare §i da la intrebarile 2 sau 3. considerati
ca sunteti gata sa conectati sistemele de Back Office si e-turism.

Care sunt optiunile dvs.?

in alegerea unei optiuni adecvate, trebuie sa luati in considerare:

« Flexibilitatea optiunii — opfiunea ar trebui sa fie cdt mai flexibila pentru a
permite sa creascd afacerea dvs. online.

« Care sunt procesele de e-turism pe care le dorifi ce vizeazd biroul dvs. de
Back Office

» Oferta de produse turistice pe care doriti sa le vindeti online.

Exemple populare de software de integrare includ SAP de lunga durata, care
are aplicatii de intreprindere pentru vanzari, finante, resurse umane, gestionarea
ofertelor turistice si multe altele (www.sap.ca). O altd optiune de integrare mai recenta
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este oferitd de Salesforce, care oferd servicii similare, dar este bazatd pe cloud

(www.salesforce.com).

Examinati urmatorul tabel pentru a va ajuta sa evaluati ce optiune de integrare

este potrivitd pentru dvs.

Optiuni de integrare
Off-the-Shelf Software
Software care este usor
disponibil si necesita
personalizare mica sau deloc.
Acest software va poale ajuta
la conectarea sistemelor de
e-turism existent si de Back
Office.

Off-the-shelf e-turism
software cu unele capacititi
de integrare

Solutie de leasing de turism
electronic prin ASP
Inchirierea unei agentii online
prin intermediul unui furnizor
de servicii de aplicatii (ASP).
O parte din integrare se
realizeaza prin mesagerie cu
sisteme de Back Office.

Analiza
Potrivit cdnd aveti deja un site web de turism
electronic existent.
Solutia cea mai accesibild, cea mai putin
complexa.
Potrivit atunci cand afacerea online creste, dar o
mare parte din afacerea dvs. este offline.
Programul va functiona cu sistemele de Back
Office?
Programul va functiona cu alte produse sau
servicii de Back Office pe care le utilizati? (de
ex., sistemul relational de gestionare a bazelor de
date, pachete contabile).
Aveti nevoie de integrare unidirectionald sau
bidirectionala? Aveti nevoie de cele doud sisteme
pentru a comunica intre ele? De exemplu,
informatii despre disponibilitatea ofertelor sunt
importate si informatii despre vanzari sunt
importate in sistemul dvs. de contabilitate.
Potrivit atunci cand configurati un site web de
turism electronic.
Programul wva functiona cu sistemele sau
produsele dvs. de Back Office?
Care sunt caracteristicile de integrare? Ce procese
de turism electronic sunt legate de Back Office?
Poate fi suficientd integrarea pana cand afacerea
dvs. va atinge o anumitd dimensiune.
Poate necesita asistentd de programare a
expertilor.
Aceasta este o solutie mai putin complexa,
deoarece integrarea este administrata pentru dvs.
S-ar putea sd nu fie suficientd integrare. daca
vanzirile turistice online cresc.
Trebuie sd va asigurati ¢ ASP este credibil si
poate furniza serviciul.
Mai scumpe solutiile.
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Optiuni de integrare
Software de integrare
personalizat
Software personalizat de Back
Office / e-turism sau
middleware permite celor
doud sisteme si comunice si
sa lucreze impreuna.

Sistem de turism electronic
complet integrat

O solutie de turism electronic
care permite o integrare
completd intre procesele de la
agentie si de Back Office.

Tendinte viitoare

Analiza
Mai adecvat atunci cidnd afacerea online devine
esentiala pentru afacerea dvs.
Trebuie sd lucreze cu sisteme de operare majore,
cum ar fi Windows sau Linux.
Este scris pentru a deschide standarde?
Doriti ca cele doua sisteme sd comunice in timp
real sau prin procesarea ofertelor? Timpul real
inseamnd cd informatiile dintre cele doua sisteme
sunt instantanee. Prelucrarea ofertelor inseamni
cd sistemele comunicd la intervale regulate de
timp. Timpul real este optiunea mai scumpa.
Necesita asistenta de programare a expertilor.
Potrivit pentru agentiile cu nevoi complexe de
turism electronic si pentru agentiile care au un
volum mare de tranzactii online.
Necesitd un furnizor de servicii de e-turism
credibil si experimentat.
Foarte scump.

Numirul din ce in ce mai mare de optiuni pentru solutii de afaceri bazate pe

cloud modificd modul in care IMM-urile isi desfisoard o mare parte din Back Office-uri,
inclusiv posibilititile de integrare a sistemelor de contabilitate, managementul relatiilor
cu clientii (CRM) si planificarea resurselor intreprinderilor (ERP).

Serviciile de contabilitate s-au mutat rapid in cloud, deoarece IMM-urile vad
din ce in ce mai mult computarea in cloud si orice lucru-ca-serviciu (XaaS) drept
optiunea de pornire, atunci cand iau in considerare noile tehnologii. Sistemele de
contabilitate pot fi integrate intr-o solufie completa de sincronizare a stocurilor si
platilor online si offline. Costuri mai mici, flexibilitate mai mare si capacitatea de a
sustine forte de munca virtuale sau la distanta sunt cateva dintre beneficiile importante
care pot fi realizate.

De asemenea, sistemele CRM sunt din ce in ce mai mult bazate pe cloud,
deoarece oferd posibilitatea de a integra informatii despre clientii lor de pe canalele de
social media. Informatiile despre clienti de la o platforma (de ex., comert electronic,
contabilitate) pot fi integrate in sistemul CRM, oferind acces la informatiile respective
fard duplicare sau intarziere. Un beneficiu al acestui tip de integrare este capacitatea
noilor clienti online de a primi servicii personalizate atunci cand apeleaza.
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interese atunci cand cercetdtorii colaboreazi cu companii care doresc sd exploateze
datele obtinute. De asemenea. multi cercetatori nu doresc ca altii sa publice despre datele
colectate de acestia inainte ca ei ingisi sa fi avut ocazia sa fac acest lucru.

in influentul raport Riding the Wave (Grupul de experti la nivel inalt privind
datele stiintifice. 2010), care a fost imbratisat cu entuziasm de vicepresedintele
Comisiei Europene si de comisarul european pentru agenda digitala, Neelie Kroes, o
astfel de ..infrastructurd de date colaborativd™ care este prezentatd ca fiind un cadru
pentru viitor. Acest model de referintd dezvolta o infrastructurd de date cu trei niveluri
de roluri si responsabilitati pentru diversele parti interesate (a se vedea Figura 10.1).

Front offices:
= Local Data Facilities {University Libraries)
* Domain-Specific Research infrastructures

Basic Technical Infrastructure:

SURFs arget, ...

st

Figura 10.1. Infrastructura de date: un cadru de colaborare

Aplicatia este o infrastructurd tehnicd de baza, care faciliteaza stocarea si
salvarea datelor. Mai sus, este un strat de servicii de date Back Office, care ofera
facilitati si suport pentru arhivarea si accesibilitatea pe termen lung. Cel mai inalt nivel
include serviciile de receptie. Acestia asigurd contacte de prima linie, sprijinind,
sfatuind si instruind cercetatorii i studentii in gestionarea responsabild a datelor.
Receptia se poate baza pe expertiza biroului central.

Partile interesate implicate
In aceastd infrastructura de date stratificata, diferitii actori au responsabilitati
specifice care decurg din pozitiile si competentele lor respective. Infrastructura tehnica
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de bazi este asiguratd de centrele de date, un domeniu in care pirtile, precum SURFsara
si Tinta, au un rol de coordonare la nivel national sau regional. Functiile de Back Office
sunt indeplinite de organizatii cu rol national de jucat in domeniul accesibilitafii pe
termen lung a datelor in depozitele digitale de incredere, precum DANS si 3TU,
Datacentrum, impreuna au acces cu privire la datele din stiinfele umaniste, stiinte si
studii sociale. Birourile frontale sunt situate la universitati (biblioteci, centre de date
locale), institute de cercetare/cunoastere, colegii de stiinte aplicate, infrastructuri de
cercetare nafionale si internationale (ESFRI / Foaia de parcurs nationald); pentru unele
caracteristici pot fi gasite si cu finanfatorii (NWO, ZonMw, ministere). Toate aceste
organizatii au in comun faptul ci sunt responsabile, in principal, de asigurarea calititii
datelor produse si prelucrate de acestea sau pentru acestea.

Servicii din modelul FO-BO

In infrastructura de date. rolurile pot fi impartite in functie de modelul de
Front-Back Office (model FO-BO). Serviciile furnizate in acest model sunt legate de
gestionarea si stocarea datelor. Ele se incadreaza aproximativ in trei grupuri:

1. Sensibilizarea si furnizarea de informatii.

2. Instruire (concentrandu-se atit pe bibliotecarii/expertii de date, cét si pe
cercetatori).

3. Curarea, gestionarea si stocarea datelor in timpul si dupd proiectele de
cercetare.

Rolurile si responsabilitatile in modelul FO-BO

Obiectivul principal al biroului frontal este sprijinirea propriei organizatii de
cercetare. In domeniul gestiondrii datelor, biroul frontal are griji de sensibilizarea,
furnizarea de informatii si instruirea cercetatorilor sai. in plus, biroul frontal are asa-
numitele medii de cercetare virtuald sau laboratoare de date, care oferd instrumente de
cercetare si facilitdfi de stocare temporard sigure (Sharepoint, Dataverse etc.) pentru
cercetatorii organizatiei. In consultare cu sediul central, biroul frontal faciliteaza, de
asemeneca, transferul de date citre un depozit digital de incredere, dupa finalizarca
cercetdrii. Facilitatile care sunt partajate de mai multe universitafi, inclusiv Dataverse,
pot fi gazduite si sprijinite de birou. Achizitia de date in cadrul comunitatii sale de
cercetare este o alta sarcind a biroului frontal. In toate sarcinile sale, Front Office-ul va
mentine, dacd este necesar, contactul cu Back Office-ul. Centrul principal se
concentreazd asupra expertizei referitoare la guvernanta datelor si administrarea
datelor, inclusiv stocarea pe termen lung si accesibilitatea datelor de cercetare. Back
Office-ul este responsabil pentru instruirea bibliotecarilor/expertilor de date angajati la
sediul frontal si furnizarea asistentei prin intermediul unor contacte dedicate. Angajatii
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din Back Office pot actiona ca experti si pot contribui la activitatile de instruire la
receptie pentru cercetitori. In cazul in care este necesar, biroul de asistenta furnizeaza.
de asemenea, servicii de consultantd la receptie. Cu alte cuvinte, Back Office-ul
actioneazi ca un centru de expertiza si inovare. Mai mult, oficiul asigurd stocarea si
recuperarea durabila si sigura a datelor la finalizarea proiectului de cercetare. In acest
scop, datele sunt transferate prin biroul frontal cétre birou. in cadrul serviciilor de
achizitie, asistentd, consultantd si instruire, indatoririle birourilor se pot suprapune.
Prin urmare, va fi necesard coordonarea si definirea responsabilitatilor.
Responsabilitatile specifice vor varia de la organizatie la organizatie, dar este
important sa existe acorduri clare. de ex., achizitia de date, contractele de date NWO si
utilizarea planurilor de gestionare a datelor.

Administratia datelor este gestionarea si supravegherea resurselor de date ale
unei organizafii pentru a oferi utilizatorilor de afaceri date de inaltd calitate, usor
accesibile intr-o maniera consecventi. In timp ce guvernanta datelor se concentreaza,
in general, pe politici si proceduri la nivel inalt, administrarea datelor se concentreaza
pe coordonarea si implementarea tactici. Administratorii de date pot fi, de asemenea.
responsabili de realizarea politicilor de utilizare si securitate a datelor, astfel cum sunt
determinate prin initiativele de guvernare ale datelor intreprinderii.

Beneficiile modelului FO-BO

Modelul FO-BO ofera beneficii tuturor partilor interesate, deoarece permite o
diviziune optimd a muncii bazatd pe competentele de expert ale respectivelor pirti
interesate si pe rolurile lor diferite in infrastructura de date.

Modelul de afaceri DANS

Ca un depozit digital de incredere, DANS indeplineste functii de Back Office,
completate de o serie de atributii de Front Office nationale si internationale. in modelul
sdu de afaceri, DANS vizeaza acorduri formale la nivelul intregii institufii cu oficiile
frontale din universitati, in contextul modelului FO-BO. Astfel de acorduri-cadru au
stabilit detaliile serviciilor de gestionare si stocare a datelor pe baza modelului FO-BO
prezentat mai sus. Acestea pot implica distribuirea responsabilitatilor, dar si stabilirea. si
intrefinerea infrastructurii tehnice necesare, de exemplu, DANS va percepe costurile de
stocare a datelor de bazi, inclusiv backup-ul. In prezent, stocarea este furnizati de
Vancis, o filiald a SURFsara. Exista un Acord privind nivelul serviciilor cu Vancis, care
garanteazi un nivel foarte ridicat de securitate si disponibilitate a datelor. In schimbul
unei plati unice a acestor costuri cu cinci ani in avans, DANS asigurd conservarea datelor
»pentru totdeauna”. Acest lucru va permite pastrarea pe termen lung a datelor din
proiecte cu finantare temporara. Acest aranjament presupune ca datele si metadatele sunt
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furnizate in formatul convenit. Dacé acest lucru nu este cazul, DANS va percepe o taxa
suplimentara pe ora pentru prelucrarea datelor §i organizarea documentatiei. Pentru
proiecte de consultan{a mai mari, DANS va percepe si o taxi pe ori.

Provociri in infrastructura de date

In infrastructura de date trebuie si ne ocupdm de intrebiri referitoare la
ingerarea si difuzarea datelor. Cine trebuie s aiba grija de ce date de-a lungul ciclului
de viala al cercetdrii si unde vor fi stocate? Si cum putem oferi acces la datele de
cercetare care sunt stocate in depozite distribuite, temporare si permanente, care se
impletesc din ce in ce mai mult cu publicatiile si alte informatii de care au nevoie
cercetdtorii?

Infrastructura pentru ingestia automatd a datelor. Avem in vedere o situatie in
care universitafile si organizatiile de cercetare solicitd din ce in ce mai mult calitatea
gestiondrii datelor in diferite faze ale procesului stiingific: in timpul colectarii,
procesdrii i analizei datelor, cercetatorul sau grupul de cercetare este cel care este
responsabil pentru gestionarea datelor. Un numir tot mai mare de universititi ofera
instrumente de colaborare pentru gestionarea datelor. Unele universitd{i ofera
Microsoft SharcPoint pentru a tine evidenta proiectelor si pentru gestionarea
continutului. Un grup de universitdti a infiinfat refeaua Dataverse (D-DVN) pentru
partajarea si stocarea datelor de cercetare, pe baza software-ului Dataverse, dezvoltat la
Institutul de Stiinte Sociale Cantitative la Universitatea Harvard. Este o aplicatie web
pentru publicarea, citarea, analiza si conservarea datelor de cercetare. Serviciul face
posibila stocarea unei largi varietd{i de date stiinfifice (texte si date de cercetare brute,
dar gi materiale video si baze de date complete) intr-un mediu online, in siguranta si
durabil. DVN-ul permite cercetitorilor sa indice datele stocate intr-un mod usor de
utilizat, oferindu-le posibilitatea de a-si impartasi datele cu alti oameni de stiinti sau
parfi interesate. Cercetdtorii pot stabili cine primeste acces la date si se pot referi la
seturi de date stocate cu ajutorul unui identificator persistent. Desi Dataverse este un
depozit pentru datele de cercetare care pot fi utilizate si pentru conservarea pe termen
lung, configurarea organizatorici a Dutch-DVN face imposibil si garanteze bune
practici de arhivare: acestea vor fi urmdrite doar atita timp cat cercetitorii responsabili
vor asuma aceastd responsabilitate. Prin urmare, partenerii din D-DVN au ales sa
implice DANS si 3TU Datacentrum pentru stocarea pe termen lung. Cu ajutorul unei
interfete, bazate pe protocolul SWORD, datele din D-DVN pot fi ingerate automat in
arhivele permanente ale acestor institutii. Un sistem similar va fi implementat pentru a
ingera datele din SharePoint. In viitorul apropiat, cercetitorii vor putea indica pur si
simplu cénd datele ar trebui arhivate permanent (si unde). Dacad Dataverse si/sau
SharePoint indeplinesc functiile pe care cercetitorii le .. doresc cu adevarat” este incé o
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intrebare deschisd. Este cu sigurantd adevarat cd ambele sisteme sunt potrivite doar
pentru date mici. La intilnirile cu cercetatorii auzim deseori ca le-ar plicea ..ceva cu
usurinta de utilizare a Dropbox™. Cu toate acestea, un astfel de serviciu cloud usor
pentru stocarea si partajarea datelor nu are metadate descriptive care ar fi necesare
pentru a permite celorlalti sa inteleaga despre ce sunt datele dvs. de cercetare. Poate ca
noile dezvoltiri, cum ar fi interfaia iDROP pentru a incidrca, gestiona si descarca
fisierele intr-un depozit iRODS, vor oferi urmatoarea solufie.

Integrarea accesului la datele de cercetare. Datele de cercetare, publicatiile si
alte informatii academice de care au nevoie cercetatorii pentru activitatea lor stiintifica
sunt din ce in ce mai distribuite si impletite. Cum s furnizezi cercetitorilor privirea de
ansamblu necesara si cum si le ofere acces sau, cel putin, sd-1 faca transparent, ceeca ce
este accesibil si in ce conditii sunt probleme-cheie. DANS considera ca datele si
publicatiile de cercetare finantate public ar trebui sa fie deschise in mod implicit, desi
acceptam restrictii pentru o varietate de motive (de la confidentialitatea respondentilor
pana la protectia mostenirii arheologice). In loc s luim o perspectiva dogmatica
asupra deschiderii, folosim sloganul ,deschis dacd este posibil, protejat dacd este
nevoie”. Portalul nostru NARCIS12 este deja o poarta de informare savanti in Olanda,
iar obiectivul nostru este sa dezvoltim in continuare NARCIS in cel mai important
portal national pentru informatii stiintifice in stiinte sociale §i stiinte umaniste. Desigur,
granitele nationale nu sunt deosebit de relevante pentru stiintd si bursa, si de aceea
acordam prioritate incorporarii informatiilor in NARCIS, care constd in esenta in
metadate care descriu date de cercetare si publicatii in depozitele academice, precum si
informatii despre cercetare (proiecte, organizatii, cercetatori) in cat mai multi furnizori
de servicii de informatii internationale. Doud tendinte pe care ne asteptaim sa fie
dominante in urmatorii ani: miscarea de date deschise legata si integrarea tot mai mare
a datelor si publicatiilor digitale in ,,publicatii imbunatatite”. In ceea ce priveste
primul, NARCIS recolteaza datele (meta) dintr-un numir tot mai mare de depozite
academice (sau mai general: . invdtamant superior”) si sisteme de informatii de
cercetare. Pana la sfargitul anului 2013, NARCIS continea informatii despre 850.000
de publicatii, 30.000 de seturi de date, 60.000 de proiecte de cercetare, 50.000 de
cercetatori si 3.000 de organizatii de cercetare (pana la nivelul institutului/facultatii/
departamentului) din Olanda. Informatiile NARCIS sunt expuse sub forma de date
deschise conexe (publicate ca RDF cu URI-uri referibile). DANS a inceput a doua
dezvoltare cu o serie de proiecte pilot in 2011, finantate prin programul SURFshare
pentru publicatii imbunatatite. NARCIS contine peste 1.700 de astfel de publicatii
imbundtitite. Relatiile dintre componente sunt reprezentate grafic de un ,,vizualizator
de context”. Sistemul integrat de gestionarea datelor, orientat pe reguli (IRODS), este o
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solutie software de grild de date bazata pe comunitate, open source. IRODS ii ajuti pe
cercetatori si arhivigti s gestioneze (sd organizeze, sa partajeze, si protejeze si si
pastreze) seturi mari de figiere de calculator, cu dimensiuni de la moderat pana la o
sutd de milioane de figiere sau mai multe petabyte de date.

in prezent, facem posibila publicarea unuia sau mai multor seturi de date in
arhive ca articole de date si, ulterior, colectarea acestor articole de date intr-un volum
digital similar unui jurnal de date. Un astfel de articol de date poate fi mult mai scurt
decat un document de cercetare normal (un text de 2-4 pagini va fi suficient, dar poate
fi mai lung dacd doreste cercetatorul): datele cercetdrii ar trebui introduse printr-o
descriere a proiectului (inclusiv intrebarea de cercetare), procedura de culegere si
prelucrare a datelor, ilustrati cu grafice si tabele si poate citeva caracteristici
semnificative ale setului de date.

Nu este necesard o analiza completa si concluzii. Deoarece o hartie de date va
fi un document digital publicat pe web. intr-o versiune avansati, graficele si tabelele ar
putea fi widget-uri interactive incorporate in text, care permit utilizatorului si
previzualizeze si si exploreze datele ca parte a lecturii.

Sarcini de autoevaluare

I. Care sunt directiile principale de dezvoltare pe piata sistemelor de Front si Back
Office?

2. Care sunt particularitifile instrumentelor IT pentru sistemele de FO pentru
eficientizarea reclamei?

3. Ce indicatori noi sunt in evaluarea eficientei instrumentelor IT in sistemele Front si
Back Office?

4. Argumentati necesitatea utilizarii sistemelor de Back Office in e-turism.

Activitate practica (test)
1. SOLON.H este aplicatie
a) la parcarea automobilelor;
b) in contabilitatea restaurantului;
c¢) gestiune hoteliera.
2. Suportul IT clienti:
a) raspunde la diverse intrebari ale clientilor;
b) raspunde doar problemelor de rezervare;
¢) raspunde intrebarilor de platd in numerar.
3. Programul IT:
a) favorizeaza comercializarea de echipamente consumabile;
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b) favorizeazi achizitii de piese consumabile:
¢) necesitd echipament de calitate.
4. Programul IT pentru solutii tehnice integrate oferi:
a) posibilitatea de a opta pentru unele modele Solon;
b) posibilitatea de a exclude unele modele Solon;
¢) posibilitatea de a repara modelul Solon.
5. Software customizabil:
a) softurile dezvoltate cu brandul SOLON nu sunt personalizabile 100%. nu se
adapteaza;
b) softurile dezvoltate cu brandul SOLON sunt personalizabile 100%, din care
motiv nu sunt adaptabile:
¢) softurile dezvoltate cu brandul SOLON sunt personalizabile 100%, usor
adaptabile.
6. Actualiziri periodice ale IT in hotele permit:
a) un soft bun este un soft., care singur se actualizeaza;
b) un soft bun este un soft actualizat in fiecare 6 luni manual;
¢) un soft bun este un soft actualizat in permanenta.
7. Asistenta tehnica IT include:
a) asistenta gratuitd, deoarece este licentiatd de vanzitor;
b) asistenta gratuitd primele 2 luni:
¢) asisten{a gratuitd pentru 1 an.

Bibliografie recomandata:
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Turism — ansamblul de relatii si fenomene ce rezultd din deplasarea si sejurul
persoanelor in orice loc, altul decét locul lor de resedinta, pe o perioada mai mica de un
an $1 in alt scop decéat desfasurarea unei activititi remunerate in locul vizitat.

Turist — persoand fizica care se deplaseazi in orice loc, altul decét locul sau de
resedinta, pe o duratd de cel putin 24 de ore si in alt scop decat desfasurarea unei
activitdfi remunerate in locul vizitat.

Turoperator — denumit, de asemenea, organizator — persoana fizicd sau
Jjuridica care organizeazd pachete de servicii turistice si le vinde sau le oferd spre
vanzare direct sau prin intermediul unei agentii de turism.

Vizitator — persoana care se deplaseaza in orice loc, altul decat locul sau de
resedintd, pentru o perioadd mai mica de un an si in alt scop decat desfasurarea unei
activitati remunerate in locul vizitat.

Voucher turistic — document de insotire a turistului, excursionistului (grupului
de turisti, de excursionisti), care confirma programul de sedere sau asistenta ce tine de
excursii i efectuarea platii pentru serviciile notificate in el.
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ANEXE

Anexa 1

Definitii privind termenul ,.alimentatia publica™

ca domeniu de activitate

Sursa

~ Definiii

HG nr.1209

din 08.11.2007 cu
privire la prestarea
serviciilor de
alimentatie publica

Unitatea de alimentatie publicd prepard, comercializeazi
produse si presteazi servicii aferente acestui profil atat in
spatiile sale de comercializare (servire), cét si in afara lor.

Nomenclatorul tip
(Anexanr.2 la HG
nr.1209 din 8
noiembrie 2007)

AP — totalitatea unititilor ce se deosebesc in functie de
specializarea unitatii, profilul incaperii, felul de servire a
clientilor si prestarea serviciilor aferente consumului de
productie culinari si sunt clasificate pe tipuri.

Dictionar explicativ
rus-roman de
termeni economici
si comerciali

AP — ramura care imbina in activitatea sa functiile productiei
alimentare, comertului cu amanuntul §i deservirii populatiei.
Efectueazd desfacerea marfurilor din comert populatiei.
organizatiilor si intreprinderilor, presteaza populatiei
anumite servicii. AP contribuic la: 1) economia
considerabild a muncii sociale, deoarece in UAP se folosesc
mai ragional decdt in gospodiria casnicd materia prima,
materialele si tehnica;

2) reducerea cheltuielilor neproductive de muncd in
gospodiria casnicd, gratie carui fapt se elibereazd forfe de
munca pentru productia sociald, precum si sporeste timpul
liber al muncitorilor; 3) sporeste productivitatea muncii
lucratorilor din productie.

Mic dictionar al
limbii romane

AP — retea comerciald care pune la dispozitia clientilor
produse alimentare.

Dictionar explicativ
al limbii romane

AP - retea de intreprinderi comerciale pentru servirea
populatiei cu mancaruri si bauturi.
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Sursa

Definitii

Dictionar explicativ
Ojegov S., GOST P

AP — sector al economiei, care produce si comercializeazi
produse culinare si semipreparate.

Termeni si definitii

50647-2007
GOST 31985-2013 | AP — ramurad a economiei care constd din intreprinderi de
Servicii de AP. diferite forme de proprietate si structuri de management,

care asigura populatia cu alimente, precum si produce, si
comercializeazd produse culinare finite si semipreparate atat
in incinta unitatii, cat si in afara acesteia, cu posibilitafi de a
oferi o gama largd de servicii privind organizarea
divertismentului si alte servicii suplimentare.

O. Albu, F. Boghean

AP — activitate economici care se ocupa cu producerea de
preparate culinare ce se servesc consumatorilor impreuni cu
alte produse alimentare sau agroalimentare si bauturi,
consumul acestora facindu-se in spatii special amenajate.

M. Naghi

AP — imbinarea intr-un ansamblu armonios a operatiunilor de
pregatire si de prezentare a serviciilor specifice determinate de
desfacerea si consumul acestora, precum §i crearea unei
ambiante de destindere si buna dispozitie in unitatile destinate
acestor scopuri.

K. Tokareva

AP — ramura a comerfului specializata in fabricarea
preparatelor culinare si a proceselor de organizare a
consumului, serviciile prestate de intreprinderile de
alimentatie publica sunt foarte variate si in literatura rusa nu
existd o abordare unicé privind tipurile acestor servicii.

[.Otteva

AP — unul dintre cele mai importante domenii ale
activitatilor economice ale omului care, pe de o parte, reduce
timpul pentru gatit in gospodariile casnice, contribuie la
utilizarea mai rationald a produselor alimentare si ofera
populatiei hrana echilibratd in substante nutritive, pe de alta
parte — vizitarea intreprinderilor de alimentatie publica este
una dintre formele de organizare si petrecere a timpului liber
al consumatorilor si, prin urmare, contribuic la sporirea
calitatii vietii acestora. Asigurarea cu hranad echilibrata si
rationald a copiilor la locul de studii, si adultilor la locul lor
de muncad, a angajatilor, este un factor esential pentru
reproducerea unei populatii sinitoase.
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Anexa 2

Definitiile restaurantelor

Tipul de
unitate

Definitia (criteriile)*

Restaurant

Restaurant
national

Restaurant

specializat

Vagon-
restaurant

Crama

Unitate de alimentatie publica care oferd consumatorilor un larg
sortiment de produse culinare si de cofetarie-patiserie de inalta
calitate, precum gi diverse bauturi §i tigari. Restaurantele sunt dotate
cu pliante de reclama, coperte de firma pentru meniuri $i invitafii
prezentate artistic. In foaier poate fi organizatdi desfacerea
suvenirelor si florilor. Restaurantul poate fi dotat cu formatie
muzical-artisticd, care functioneaza in orele de seard pentru crearea
unei atmosfere distractive. Oferd servicii suplimentare: deservirea
banchetelor, diferite receptii, alte festivitati.

Restaurant care ofera servicii traditionale, specifice farii respective.
Aici se pune la dispozitie o gama larga de produse culinare, bauturi
alcoolice si nealcoolice traditionale tarii respective. Ambianta
interioard a restaurantului, mobilierul, vesela, programul muzical,
uniforma personalului de servire trebuie si corespunda coloritului
national.

Restaurant in care consumatorilor li se oferd un sortiment specializat
de produse culinare si bauturi ce figureaza permanent in meniul
unititii. Dotarea si prezentarea lui trebuie sa corespunda specializarii
(pesciresc, vandtoresc).

Restaurant menit sd deserveascd pasagerii transportului feroviar cu
dejunuri, pranzuri, cine, produse de cofetdrie si bauturi, precum si sa
serveasca pasagerii direct in vagoane. Vagoanele-restaurant asigura
cu méncare calda lucritorii brigazilor de deservire a trenului.
Restaurant, constructia si dotarea cdruia aminteste un beci pentru
pastrarea vinurilor. Astfel de unitafi se amplaseazd in subsoluri si
semisubsoluri. Mobilierul, vesela, inventarul, uniforma ospatarilor
reflecta stilul unitd{ii. Consumatorilor li se ofera bucate si articole
culinare specifice, gatite la gratar sau la tigaie, fiind servite in vase
de ceramicd sau de lut pe platouri de lemn.

* HG Nr. 1209 din 08.11.2007 cu privire la prestarea serviciilor de alimentatie publica
lex.justice.md/UserFiles/File/2007/mo180-183md/an.2_1209.doc anexa 2
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Terasa/gra- | Terasele de vara sunt unititi de sezon la aer liber; pot fi adiacente
dind de vara, | unitatilor stationare de alimentatie publici. In cazul in care
cafenea de terasa/gradina de vard functioneaza ca unitate de sine statitoare,
vara comerciantul este obligat s inscrie pe firma denumirea ,, TERASA”,
(minicafenea) | urmata de tipul unitatii respective (terasa-bar, terasd-bufet, terasa-
restaurant etc.).

Punct de Punct mobil (carucior) pentru servirea turistilor cazati in hotel, care
servire la oferd produse culinare calde, produse de cofetirie, patiserie,
locul de preparate in incaperi separate ale hotelului bauturi i figari.

cazare in

hoteluri

Sala de Unitate in care sala comerciald este amenajati specific pentru
festivitati desfagurarea festivitatilor, inclusiv a nuntilor. Dispune de incéperile

de productic necesare, este dotata cu utilaj si inventar corespunzitor.
In cazul in care nu are loc nicio festivitate, unitatea respectiva poate
activa ca restaurant sau cafenea.
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Anexa 3

Activitdtile din domeniul alimentatiei publice conform CAEM. Rev.2

Sectin

Diviziunea ‘

Grupa

: Clasa

Descrierea clasei

Activitati de cazare §i de alimentatie publica

Aceastd sectiune include asigurarea cazirii de scurtd
duratd pentru turisti si alti célatori, precum si asigurarea
meselor si a bauturii pentru consumul imediat. Cantitatea
si tipul serviciilor suplimentare furnizate in cadrul acestei
sectiuni pot fi extrem de variate. Aceasta sectiune exclude
asigurarea cazirii de lunga durati, care este clasificata in
tranzactfii imobiliare (Sectiunea I.) si, de asemenea.
pregatirea méancarurilor sau a bauturilor care nu sunt
pentru consumul imediat sau care sunt vandute prin canale
de distributie independente, adica prin activititi de comert
cu ridicata sau cu amdnuntul. Prepararea acestor alimente
este clasificata la industria prelucratoare (Sectiunea C).

56

Restaurante si alte activitati de servicii de alimentatie
Aceastd diviziune include activita{i de servire a mancarii
si bauturii, furnizarea de mese complete sau de bauturi
destinate consumului imediat, fie in restaurante
traditionale sau in restaurante cu autoservire, fie la
standuri permanente sau temporare, cu sau fard scaune.
Determinant este faptul ca mancarurile sunt oferite pentru
consumul imediat, si nu tipul de unitate care le asigura.
Este exclusd pregitirea mancarurilor ce nu sunt destinate
consumului imediat sau pregatirea hranei considerate a nu
constitui 0 masd (diviziunile 10: Industria alimentarad si
11: Fabricarea bauturilor) si, de asemenea, vinzarea de
alimente care nu sunt fabricate cu surse proprii, care nu se
considerd a fi o masd sau a meselor care nu sunt destinate
consumului imediat (Sectiunea G: Comertul cu ridicata si
cu amanuntul).

56.1

Restaurante
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- Descrierea clasei

Sectia

3 f bivizinn_e‘a
Grupa
Clasa

- fabricarea de produse alimentare perisabile destinate
revanzarii (10.89);

- comert cu amdnuntul al produselor alimentare
perisabile (diviziunea 47).

56.29 | Alte activititi de alimentatie, care includ catering-ul
industrial, adicd asigurarea serviciilor de alimentatie
bazate pe aranjamente contractuale cu clientul, pentru o
perioadd de timp determinati, precum si activitatea
unitdtilor alimentare concesionate in cadrul bazelor
sportive si al altor unitafi similare, hrana fiind adesea
preparati intr-o unitate centrala, si anume:

- furnizori de servicii de alimentatie pentru contractori
(de ex., pentru companii de transport);

- activitatea unitatilor de alimentatie concesionate in
cadrul bazelor sportive si al unitatilor similare;

- activitatea cantinelor sau bufetelor (de ex., pentru
fabrici, birouri, spitale sau scoli) pe baza de
concesionare;

- fabricarea de produse alimentare perisabile destinate
revanzirii (10.89);

- comertul cu amanuntul al produselor alimentare
(Diviziunea 47).

56.3 Baruri si alte activititi de servire a bauturilor

56.30 | Baruri si alte activititi de servire a bauturilor, clasa data
include activitatea de pregatire si servire a bauturilor
pentru consumul imediat in incintd, si anume:

- baruri;

- bodegi;

- saloane de servit cocktail-uri;

- discoteci (unde servirea bauturilor este predominanta);

- berdrii;

- cafenele;

- baruri care servesc sucuri de fructe;

- standuri mobile de vénzare a bauturilor, inclusiv
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Anexa 4

Criteriile minime obligatorii pentru clasificarea pe stele a hotelurilor,

hotelurilor-apartament si a motelurilor’

Nr.
d/o

Compar-
timent

Criterii

Hotel, categoria
(stele)

Hotel-apartament,
categoria (stele)

Motel.
categoria
(stele)

4.13.4:2

541312

3 12

1

Aépect foarte bun al
cladirii*

XX ~]~

2

Aspect bun al cladirii**

A S e

~ ~ X =

X e

(¥ )

Aspect corespunzator al
cladirii***

Firma luminoasa
(denumirea, tipul si
categoria structurii)

Firma (denumirea, tipul
si categoria structurii)

Placheta reprezentiand
categoria structurii
(eliberata de
Departamentul
Dezvoltarea Turismului)

Parcaj auto propriu, cu
numarul locurilor de
minimum (% de la
numéirul camerelor)

30

50|50 (30]30

1001100

100

Starea generala a cladirii

Garaj, cu numérul
locurilor de minimum (%
de la numarul camerelor)

50150~ | ~

Intrari separate pentru
turisti si bagaje

10

Intréri separate pentru
personal

11

Intrari separate pentru
primirea marfurilor

12

Rampi de acces al
carucioarelor pentru
persoanele cu handicap
fizic

! http://lex.justice.md/index.php?action=view& view=doc&lang=1&id=303636
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Motel,
categoria
(stele)

‘Hotel, categoria  |Hotel-apartament,

o Criterti =5 &+ (stele) categoria (stele)

d/o

Compar- :
timent

3 3F-2

o
—

=1t

l
l

{

28 Canapele

29 | Fotolii

1] jua

-

30 | Demifotolii

SRR E R
HHE
P P
S AREEI R
bl o

X
X

el

31 | Mese de hol

4

oo ] [E] e
e I pd] [
P Il R ] ] (5
S N R o Y

Aparate de curatat

32 incaltimintea

l
!
l
1
l

Seif/posibilitati de
33 |depozitare a valorilorla | ~ | X
receptie sau in camere

4
>
>~
1
>
< 4
>
>
P
Pa]

34 | Telefon public in hol ~ | ~

35 | Telefon accesibil la receptig ~ | ~

b R P
I
I
P K
>
>l
1

4 R
0 P
I P

36 | Telefax la receptie X | X

Sistem de climatizare
37| (intre 18 si 25°C) aeaS iR G B 1 T B Sokd Nl lingl B

38 Incélzire centrald Lo
(minimum 18°C)

>
>
>
{

b
Py
>~
>
>

39|1zolare fonicdaspatiilor | X | X | X | X | X | X | X | X | X | X | X | X

Sursa principala de
iluminare in spatii de
cazare echivalenta cu
becuri de 100 W

40

Sursa individuala de
iluminare pentru fiecare
loc echivalenta cu becuri
de 60 W

Instalatii

41

Grup electrogen la
42 | hoteluri cu capacitatea de| 50 | 50 {100 ~ | ~ |50 |50 |100f ~ | ~ | ~ | ~
peste (camere)

Ascensoare la cladiri cu
43 i 3
cel putin (niveluri)

Ascensoare silenfioase si
44 ]
rapide

Ascensoare in stare buna
de functionare

Ascensoare pentru turigti
(minimum 2 la unitatile
de 5 si 4 stele, precum si
la cele de 3 si 2 stele, cu
capacitatea de peste 200
locuri)

46
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191

Compar-
timent

Nr.

Criterii

Hotei’-aparmn;an,
categoria (stele)

Motel,
(stele)

51413 }2

47

Ascensoare pentru bagaje
(exceptie unitatile de
ana la 100 camere

X1 X|~4)=

48

Ascensoare pentru
personal, scopuri
gospodaresti si serviciu
in camerd

Spatii de cazare

49

Numirul minimum al
spatiilor de cazare
(camere sau apartamente)

20| 15

10

10j10(10} 5

10| 10

50

Suprafata minima a
camerei cu 1 pat (single)

(m?)

5118

13110

51

Suprafata minima a
camerei cu 2 paturi (m?)

18115

10

52

Suprafaia minima a
camerei cu 3 paturi (m?)

13

53

Suprafaja minima a
camerei cu 4 paturi (m?)

20

18

54

Suprafaja minima a
salonului din apartament
(m?)

20

18|16

13

12

20118 |16 | 13

14112

11

53

Suprafata minima a
dormitorului din
apartament (m?)

20

18 | 15

12

11

2011811613

141 12

11

56

Inaltimea spatiilor de
cazare (m)

2.8

2.812.7

2,6

25

2812.8|12,7(2,6

2,712,6

2:5

57

Numarul maxim de
paturi intr-o camera

58

Numdrul maxim de paturi
in dormitorul din
apartament sau garsoniera

€re:

59

Numérul maxim de paturi
in dormitorul din
apartament sau garsoniera

60

Mocheti sau covoare
(pardoselile din marmura,
ceramica sau alte
materiale similare pot fi
acoperite doar partial
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§ Az 3 5 | Hotel, categoria  |Hotel-apartament, c:t{:gzl’ia
- %] . - s S .
g § dlo Criterii . (stele) categoria (stele) (stele)
= ' stAa 3 et s a2l
61 |Covoare sau carpete ~|~ ]|+ ]| X} X =)~} ~]X]|~]|X]X

Pat tip hotelier cu somierd
si cu saltea tip relaxa
(patul va avea lungimea
de minimum 200 cm)

62 B N-hampdmet X Xt~ f~ |~ | =

Pat tip hotelier cu somiera
sau cu saltea tip relaxa
(patul va avea lungimea
63 | de minimum 200 cm la ~~ XX X]|~]~-|X]|X]|X]|X]|X
structurile de 3 stele si de
minimum 190 cm la
structurile de 2 si 1 stele

Saltea de lana in grosime
64|de5cm(poate filncorpo-| X | X | X | ~ | ~ | X | X[ X |~ | X|~]~
ratd in salteaua de baza)

Salteluta-husa de
protectie din material
textil, lavabil si
hidroabsorbant

65

Noptiere (etajere pentru

' structurile de 2 si 1 stele)

Fotolii, demifotolii sau

67 | scaune tapisate X X|X|~]|~|X]|X]|X|~|X]|~]~
(1 bucata/loc)

68 | Scaune semitapisate ~ |~} ~1X]|X]~}~]~]|X]~]|X]X

69 | Masa sau masuta L XX ] B e X X X | X | X
Masa de toaleta cu scaun

70 |tapisat (unititi 3stele— [ X | X [ X |~ |~ | X | X | X |~ | X |~ | ~
taburet tapisat)

Jpjouppt S spupnpenii » | o | &} e b el  x x| x
bagaje

Fpffabiy culer oy x % b~ P PR ~ | ~
oglinda in hol

73 | Cuier, oglinda ~ = = XX X~ | X X

Dulap sau spatiu amenajat
pentru lenjerie si haine,
dotat cu umerase

(4 buciti/persoana)

74

Veioza sau aplica la
75 | capatul patului XIXI XXX X X|X]|X[X]X[X
(1 bucatd/loc)
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Compar-

timent

Nr.

Criterii

Hotel, categoria
(stele)

Hotel-apartament,
categoria (stele)

Motel,
categoria -
(stele)

5 2

76

Scrumiere de masi

> e

X

-

77

Pahare pentru apa
(1 bucatd/loc)

5

X

78

Perii pentru haine si perii
entru incdltiminte

P
R L

< | KR

> | e |

b
P e e
>

79

Trusa pentru cusut

o IR I - A

b

sl

80

Acsi ata

b

81

Vaze cu flori

bl el K

82

Televizor color

8 o o

I P P B
1

Radio

e B P B

o B o B

84

Prize pentru calculator si
Internet

b P o o R R

Pl Fad el ool AN = B I = B

l
l

Pl ] o oo R o - = =2

L o 2

85

Telefon

1
{
»

?
!
l
>

86

Telefon cu instructiuni de
utilizare si tarife

!
>
!

{

1
<

1

87

Telefon cu instructiuni de
utilizare si tarife, acces
direct

88

Telefon

89

Telefon cu instruc{iuni de
utilizare si tarife

90

Telefon cu instructiuni de
utilizare si tarife, acces
direct

91

Seif

92

Sistem de trezire

93

Minibar frigorific dotat
cu produse de tip minibar
contra cost

P o 2

94

Pled sau alte obiecte
similare de calitate
superioari

>

>
x
!

!

>
>
t

>
!
!

95

Pled

96

Cearsaf plic

97

Cearsaf pentru pat

98

Perna mare infitata

A

ol Bl bl B

bl el ke
bl Bl Ll L

99

Pernd mici infatata

I8 e = ] s

l

100]

Cuverturd pentru pat

P B Bl Bl Bl K

4

l

] Bl Ead Ed E
b B e B P

t

t
t

10

—

Lenjeria de pat va fi
schimbata la (zile)

N el B Bl B B
U o P ol e P

F -

(ST B B2 B B )

—
W
F=N

Pl P e B Bl Bl
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B s e Hotel, categoria  |Hotel-apartament, hosel,
o 5| Nr. e ; categoria
g g Jo Criterii (stele) : categoria (stele) (stele)
% : Sld)a 2 riatada3tl2 3211

100 Pe_I.'dele. draperii sau alte xlxIxIxlxIxIxlIxlx|x]|x!|x
mijloace obturante

Dotare salon din apartamente §i garsoniere:

103 Masa de scris (b1r9u) i lxlxlxIxlolxlIxlx!x!|-]|-
scaun cu brate tapisat

104] Masuta XXX X | X XXX XXX X
Tava cu pahare adecvate ‘

ols TrEEEE RO HE SRS R B D G 1o Bl 0SS Sl

106| Fotolii, demifotolii X XXX I X | XAX [ XX | X]|X ]| X
Canapea pentru 2-3

107} persoane (la garsoniere | X | X | X | X [ X | X | X | X | X | X |~ ]| ~
este facultativ)
Corpuri de iluminat

108} adecvate (lustra, T XTI I XTI XX TX | X
lampadar, aplice etc.)

109} Lampd de birou XXX TR ST XL XL XX~ |~ =

110} Serviciu de birou X|X]|~]~]1~1X|X]~]l~]~]~1~

e b gl x|x|x|x|x|x|x|x|x]|x]x]|x
aranjamente florale

112 Televizor cu suport xlxIxIxIxIxIx!Ix!Ix]x]|x!|x

(color pentru 5 si 4 stele)

Frigider sau minibar
113rfrigoriﬁccuprodusetip Ko XER ol X X X Xl X X X X | X
minibar contra cost

Prize pentru calculator si

19 Internet

Suprafata minima a

e camerei de baie (m?)

4,0(4,013,513,0] ~ |4.014,0]13,5(3,013,5]|3.0}] ~

Pardoseli din materiale
ceramice, marmura sau

116 s A 2 ] 0 € 0l B PR B I ) R o R B ) SR (R
alte asemenea materiale
estetice si de buna calitate

“7Pardosehd1nmozalc SR el Tty Pelx] x

lustruit

Pereti placati cu
materiale ceramice,
marmura sau alte
118} asemenea materiale XXX~ ~IX|X|X]|~|X]|~]|~
estetice si de buna
calitate, pe intreaga
suprafa{d (pand la tavan)

Grupuri sanitare
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Compar-

timent

Nr.
d/o

Criterii

Hotel, categoria
(stele)

Hotel-apartament,
categoria (stele)

Motel,
categoria
(stele)

4

3

2

5

4

3

2

3

Z

1

119

Pereti placati cu materiale
ceramice, marmura sau
alte asemenea materiale
estetice si de buna
calitate, pand la indl{imea
de 180 cm

Pereti acoperiti cu
zugraveli lavabile

121

WC separat de baie

[
|

Grup sanitar in camera
(cada sau cuva cu dus,
lavoar gi WC, apa calda
§i rece permanent)

Dotare grup sanit

(crt.

119-

139):

123

Oglinda cu suport pentru
articole la lavoar

>

>

Suport separat de oglinda
pentru articole la lavoar

l

l

l

125

Savonierd

126

Cos pentru gunoi

127]

Cuier de baie

128

Perie WC si dezodorizant

] B B o [

b Bl B Bl R

Pl Bl B Bl

b Bl P B

P bl Bl B

129

Covoras de protectie sau
alt echipament pentru
evitarea alunecarii

>

>~

ETN Eod o P P e

ET P P Pl e

P

130

Suport pentru prosoape

b

131

Priza pentru aparate de ras|

B ol BT Pl ] P o i

[0 ] oo R ] ] ] e

{

< |

b B

b e

8 e ] -

132]

Derivatie de telefon

1

!

1

133

Pahare pentru apa
(1 bucatad/persoana)

>

=

b

13

Uscator de par

t

l

l

1

l

t

l

l

135

Hartie igienica

»

~

>~
>

>

>
>

136

Maner de sprijin pentru
intrare-iegire din cadi

P B P IRl I P

E P Pl B P P

>
>

F R el ot B P ] ] IS

P o Pl B =] Pl ] B = Pl o ]

=

>

>

137

Sampon spumant sau gel
pentru dug, ambalat,

sapun tip turist, casca de
baie, servetele parfumate

>

138

Sapun pentru turisti

!

139

Prosop plusat pentru fata

] b
x|

ke

el ke
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Compar-
timent

| Nr.

d/o

Criterii

Hotel, categoria

(stele)

Hotel-apartament,
categoria (stele)

Motel,

categoria

(stele)

13

5

4

3

2

2

140j

Prosop plusat pentru baie

4
X

X

o -

X

X

X

X

3
X

X

1
X

141

Prosoapele vor fi
schimbate la (zile)

2

~
¥

("8

1

o

2

=
2

(3]

-
o

(%]

142

Halat plusat pentru baie
(schimbat la 2 zile)

143

Papuci de unica folosinta

| e

b

144

Grup sanitar comun,
separat pe sexe, pentru
camerele ce nu dispun de
baie proprie, cu: sald de
baie (cada sau dus) pentru
maximum 15 locuri,
cabine WC si lavoare (cu
ap3 curentd caldd/rece cu
program permanent)
pentru maximum 10
locuri. Cu dotarea: insemn|
pentru marcarea pe sexe
(luminat in timpul noptii),
cuier pentru haine (ferit
de stropire}, covoras
impotriva alunecirii,
portprosop, panou,
oglindé, géleata cu capac,
dozator de sipun lichid,
prosop rola din hértie sau
din pinza, priza pentru
aparate de ras + lavoar in
camera (apa calda si rece
permanent)

145

Grupuri sociale pentru
personal, vestiare, dusuri,
WC pe sexe

146

Grup sanitar, separat pe
sexe, in holul de primire
(la unititile de 3, 2, 1 stele
acesta poate fi comun cu
cele din restaurant, daca
sunt Jegate functional de
holul de primire, iar
unitatile cu capacitate mai

mica de 50 de locuri, fiara
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Hotel, categoria Hotel-apartament,

E‘(‘; Critessi (stele) categoria (stele)

Compar-
timent

SE4 EIE2E1 FS F4-E3.0 2

spatii pentru alimentatie,
se excepteaza)

147} Restaurant XIXIXL2 ]~ dimdicd

148 Spafiu pentru prepararea | | | fy f x| | | -] -
§i servirea micului dejun

149 Bucatarie complet 1 L4 b PRt srds P

echipata in apartament

Spatii pentru
alimentatie

1508 Bufet o b v | 2 ekl i na b | B

151} Bar de zi XIX)IX ] =] ~ X X s~

Incasarea contravalorii
15serviciilorsipebazide | X | X | X |~ |~ XX | X ] ~
carti de credit

Posibilitdi pentru
organizarea de intalniri
de afaceri, congrese,
receplii, conferinte etc.

Alte facilitati

-
W
3

Spilat, curdjat, calcat si
154{ reparat incaltaminte gi XX LXK | -~ e i
lenjerie

Serviciul pentru curaat si

155 lustruit incaltaminte XXX X|X[X|X]|X X

156{ Servicii postale X|IXIX]|~]~|X]X]X]~
Servicii telefonice locale,

1s7pRtanrbant, x| x|x|x|x]|x|x|x|x

internationale, cu plata
tarifului i a comisionului

Vénzari de marfuri si de
i 58.amcqlc de smcta. %
necesitate, suvenire,

ziare, vederi etc.

>~
ket
b
s
>
W
>
bes

cuprinse in tarif sau cu platd separatd

Rent-a-car (inchiriere de

159 e
magsini

>

Servicii minime oferite turigtilor, care pot fi

b

160} Room-service

161 Servirea micului dejun in
sistem bufet

Asigurarea cu umbrele in

e caz de ploaie

1

l
EoI B - o]
ET B el o]

Informatii turistice si

163 culturale

=
o e R i o] B
P T B Bl od B
l
l
ET BT B B o]
1

P I

| Piastrarea obiectelor de
64|valoare ale turistilor

<
>
>
>

BT T - B
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Motel,
categoria
(stele)

N Hotel, categoria  |Hotel-apartament.
dl:; Criterii (stele) categoria (stele)

- Compar-
timent

SEEY Y ERI LS PAE 3 L 2321

Serviciul pentru

198 transportul bagajelor

XIX|X]|~]~] X1 X}|X]~]~]~]-

Serviciul comisionar-

: -, 8 o i 8 e T e W G 1 me s D o i B
curier

166

Acordarea de prim ajutor
in caz de urgenta (trusa
medicald), la categoriile
de 4, 5 stele este
obligatorie prezenta
lucratorului medical

167

Trezirea clientilor la
cerere

168

Trimiterea $i transmiterea
mesajelor sia
corespondentei pentru
turisti

169

jo|Rezervareadebiletela | o | v | | | I x|Ix|x|-|x]|-]-
mijloace de transport

Informatii privind orarul

56 mijloacelor de transport

Serviciul de pazi la
parcare

172

Personalul structurii de
cazare sd defina brevete
de turism in conformitate
cu Nomenclatorul
functiilor din domeniul
turismului

173

Personalul de servire din
structurile de primire
turistice cu functiuni de
174] cazare trebuie sa poarte Xk X Xl G oGl X XL X PR X | X
imbriciminte speciala si
ecuson cu nume, prenume
si functia definuta

Alte criterii

Organizarea unor

activitati de jocuri

{75 SN Sempoc Uy I [ X i | 2hxTEd x| X x| x
numai in spatii distincte,

cu intrédri separate fafa de

fluxul turistilor cazati
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Compar-

timent

Nr.
d/o

Criterii

Hotel, categoria
(stele)

Hotel-apartament,
categoria (stele)

categoria

Motel,

(stele)

4

3

2

5141312

~
2

211

176

In spatiile de cazare se
admite amenajarea
activitatilor de birouri
sau firme péana la 15%
din capacitatea de cazare,
cu intréri separate i
fluxuri de circulatie
distincte pentru turisti

177

Sistem automat de
stingere a incendiului in
toate spatiile

178

Sistem de instiintare a
incendiului prin radio

179

Sisteme moderne de
securitate a clientilor,
bagajelor si
autoturismelor

18

(=]

Securitatea clientilor si

181

bagajelor lor
Paza autoturismelor

182

Gararea autoturismelor si
predarea lor la plecarea
clientilor

183

Afisarea la loc vizibil
pentru clienti a cartii de
sugestii si reclamatii si
numerelor de telefoane
ale conducerii structurii

184

Criterii de evaluare cu

puncte (tab. 1-A)

150

120

70

30

10

100} 60 | 40 | 20

Sursa: http://lex.justice.md/index.php?action=view& view=doc&lang=1&id=303636
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