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CARACTERISTICI CONSTRUCTIVE SI FUNCTIONALE ALE BAZEI TEHNICO-
MATERIALE DIN UNITATILE DE ALIMENTATIE

Indiferent de tipul, profilul si categoria unitatilor, amenajarea acestora trebuie sd fie astfel

conceputa incat sda asigure un flux tehnologic optim pentru circulatia clientilor, a

personalului, precum si pentru desfasurarea in bune conditii a activitatilor de productie si de

servire.

Principalele spatii existente intr-o unitate de alimentatie pot fi grupate astfel:

1| Spatii
destinate

consumatorilor

Spatii pentru primirea

consumatorilor

Parcare auto- este obligatorie doar pentru

restaurantele de categorie superioara

Vestibulul/hol (la marele unitati)

Garderoba — cuiere aplicate sau mobile asezate

direct in sala de consumatie.

Spatii pentru servire

Saloane de diferite tipuri si dimensiuni (are

inmedie 50-70% din suprafata totala.

Gradini de vara,etc.

Grupul sanitar destinat

consumatorilor

Cerinte: ~ dimensionare  corespunzdtoare,

materiale rezistente cu aspect placut,

compartimente cu cabine separate pentru

barbati/femei, aerisite, ventilate suficient.

2| Spatii pentru

productie

Spatii pentru

prelucrarea primara a
materiilor prime,
organizate distinct pe

grupe de marfuri

legume

Carne (carmangerii)

peste

vanat

Pasari

oua

Bucataria calda

Destinata pregatirii preparatelor care necesita

tratamente termice

Bufetul (bucataria rece)

Rezervata pentru pregatirea preparatelor reci

Laboratorul de

cofetarie-patiserie

Destinat obtinerii produselor de cofetarie-

patiserie




cafeteria

Destinata pregatirii micului dejun, precum si a

cafelei, solicitate de clentii din salon

Barul de serviciu

Folosit pentru executarea comenzilor facute de
chelneri cu toate sortimentele Tnscrise Tn lista

de bauturi

Spatii anexe

Spalatorul pentru vasele de bucatarie

Spalatorul pentru vasele din alpaca argintata

Spalatorul pentru vesela si pahare

Oficiul —face legatura intre saloanele restaurantului, sectiile de productie

sl anexe

Spatii de
depozitare

Spatii pentru primirea si receptia marfurilor

Spatii pentru pastrarea
alimentelor, organizate
distinct pe grupe de

marfuri

Frigorifice- pentru alimente perisabile

Pentru articole de bacanie

Pentru pastrarea legumelor sifructelor

Magazii (pivnite) —pentru pdstrarea bauturilor

Spatii pentru pastrarea
utilajelor, mobilierului
de rezerva, a obiectelor

de inventar

Depozite/magazii pentru farfurii, vesela, fete

de masa

Spatii destinate

Biroul sefului unitatii

personalului Vestiarul pentru salariati
unitatii Grupul sanitar
Spatii tehnice Centrala termica

Tabloul electric general

Pompe, hidrofor si alte instalatii

Casa liftului

Spatii auxiliare

spalatoria

Garajele si atelierele pentru mijloacele de transport

Atelierele pentru mentinerea si repararea utilajelor, instalatiilor




TEMA

T/ Ce s-ar intampla daca......?

Spatiile pentru prelucrare primara a materiilor prime nu ar fi organizate

distinct pe grupe de marfuri: legume, carne (carmangerii), peste, vanat, pasari, oud?

TIPURI DE LUCRARI DE iNTREIINERE A BAZEI TEHNICO-MATERIALE DIN
UNITATILE DE ALIMENTATIE

A. CURATENIA iN SPATIILE DE SERVIRE

Principalele categorii de spatii Destinatie/utilizare
Salonul restaurant/spatiile de servire Servirea preparatelor
Holurile Circulatie, asteptare, lectura

INTRETINEREA
e Zilnic e Periodic

-se aeriseste -se spald perdelele
-se curata (periaza) blatul meselor si al scaunelor -se curdtd chimic draperiile, se
-se muta mobilierul din spatiile care urmeaza sa fie curatate | sterg oglinzile, geamurile
-se sterge praful de pe tavan, pereti -se verificA mobilierul si se
-se aspira efectueaza remediile necesare.
-se spald pardoselile/se lustruieste parchetul Petele se curdtd cu solventi,
-se sterge praful de pe mobilier, plante ornamentale zgarieturile de pe mobilier se
-se reaseaza mobilierul pot chitui si apoi se lustruiesc.
-se odorizeza

e Aspirarea draperiilor, a perdelelor, stergerea (spdlarea) geamurilor, a oglinzilor, a
lambriurilor, a corpurilor de iluminat si alte operatii de igenizare se executd de sus in jos.
Stergerea (spdlarea) geamurilor si a oglinzilor se executd cu o solutie de alcool si apa
calda, dupa care se executa lustruirea cu carpa speciala curata (moale).

o Intretinerea pardoselilor se face astfel:




» Se degajeaza pardoseala ce urmeaza a fi curdtatd, de mobilier (prin ridicarea sau

mutarea meselor si a scaunelor 1n alt sector), pentru a permite o curdtenie
corespunzatoare si a evita murdarirea picioarelor de la mese si scaune;

Pardoselile din mozaic, marmura si linoleum se spald cu apa calda si detergenti, solutie
1% (la o galeatd de 101 cu apa calda se pune 100g de detergent). Spélatul se executa cu
carpe speciale moi, apoi se curatd pardoseala cu carpe de sters bine stoarse.

La pardoselile mochetate sau la cele acoperite cu covoare, prima operatie constd in
madturarea suprafetei, pentru colectarea resturilor grosiere, dupd care se aspird cu

aspiratorul pe toata suprafata, se scutura traversele sau se schimba cu altele curate.

» Plantele ornamentale din holuri, trebuie bine ingrijite. Paméantul de la suprafatd se mentine

in permanenta in stare afanatd prin sdpare, fiind udat zilnic, se curatd frunzele uscate sau

ingalbenite. Praful de pe frunze se sterge usor cu o carpa moale, putin umezita in apa curata.

Odorizarea Incaperilor cu substante placut mirositoare si a spatiilor de servire se face cu
pompe speciale sau doze ,spray”. In acelasi timp se continud curdtenia in spatiile

(oficiile) anexe.

.CURATENIA iN  OFICIILE SI DEPENDENTELE AUXILIARE DIN

RESTAURANT

Oficiul pentru spalarea si pastrarea veselei de portelan

Se amplaseaza intre sectia bucdtarie si sectia bufet, comunicand cu holul central si salonul
de servire. Pentru pastrarea veselei, oficiul de doteazd cu rafturi metalice suprapuse,
compartimente pe tipuri de veseld. Aceste rafturi sunt acoperite in fatd cu perdele albe
(sintetice).

Se doteaza cu masind electricd de spalat veseld, prevazut cu jeturi (dusuri), dozator de
detergenti si racordatd la o sursd de apa calda si rece, pentru limpezire. De asemenea se
doteaza cu: bazin degresor cu doud cuve, prevazut cu baterie de apa calda si rece, gratar
din lemn sau material plastic pe pardoseald, masa (dulap) cu aer cald sau electrica,
prevazutd cu usi glisante, pentru pastrarea veselei la cald, asezata astfel incat sd aiba

acces in oficiul pentru ospéatari

Operatiile de spilare a veselei de portelan constau in:

Curatarea de resturi alimentare, sortarea pe forme si capacitati a veselei si indepartarea

veselei ciobite (crapate).



= Degresarea in bazinul pentru degresare, cu apa calda la 40-50°C, sau In masina de spalat
cu jeturi. In apa de degresare se dizolva detergenti sau soda calcinati (sau in amestec)

= Limpezirea veselei in apa calduta

= Dezinfectarea veselei cu solutie de bromocet 2%, prin scufundarea in bazin sau in masina
de spalat

= (latirea veselei cu apa rece, 1n jeturi sau bazin

= Uscarea veselei (zvantarea) pe gratare, rafturi sau dulapuri tip masa calda

In cazul cand oficiul nu dispune de dulapuri tip masa calda, vesela se sterge cu carpe speciale,

fard a lasa scame.

In final, se verifica modul in care a fost spalatd vesela, atat in interior, cat si in exterior.

2. Oficiul pentru spilarea si pastrarea paharelor

Se doteaza cu bazine cu apa curatd (caldd si rece), pentru operatia de spalare a paharelor,

precum si cu masini speciale, prevazute cu duze si perii pentru spalare, rafturi cu schelet

metalic pentru pastrarea paharelor de diferite foeme si capacititi, masa specialda pentru

asezarea paharelor de la debarasare, gratare din lemn sau plastic pe pardoseala.

Operatiile de spilare a paharelor constau in:

e Golirea de resturi lichide, in ordinea sortarii depe masa de debarasare, sortarea si
indepartarea celor deteriorate (ciobite, crapate).

e Spalarea in bazine cu apa calda si detergenti (sapunada), folosindu-se bureti sau perii
speciale

e Dezinfectarea in bazin cu apa si solutie de bromocet

e Limpezirea cu apa rece in bazin si cu jeturi

e Scurgerea pe tavi, dupd forma si capacitati

e Stergerea cu carpe speciale si verificarea calitatii

e Asezarea in rafturi (dulapuri), pe etajere, in functie de forma, capacitati, destinatie.

3. Oficiul pentru spilarea veselei metalice
Amplasarea si dotarea acestui oficiu urmeaza acelesi criterii ca in cazul oficiului pentru
vesela din portelan, iar operatiile de spalare, pe etape sucesive, sunt identice, cu deosebirea
ca, dupa operatia de indepartare a resturilor alimentare, se verificd daca au suferit deformari

termice (de la flambare sau mentinerea pe o sursd termica).



e Obiectele din alpaca argintatd sau inox, In timpul spalarii cu apa calda si detergenti, se
vor freca cu carpa moale, umeda, inmuiatd in pastd de praf de cretd cu spirt, In otet sau
amidon, pana cand 1si recapdtd culoarea initiald, apoi se clatesc in apd rece cu jeturi si se
sterg.

e Obiectele deteriorate (turtite, Tndoite) nu vor fi puse in circuitul procesului servirii, fiind
mai intai reconditionate in atelierele speciale.

e Tacamurile se spala si se pastreza in acelasi oficiu pentru veseld metalica, care se doteaza
in acest sens cu casete speciale (dulapuri) pentru pastrare, compartimentate pe forme,
dimensiuni, destinatie.

e Operatiile de spalare, in etape succesive, sunt aceleasi ca si la veseld, exceptia consta in
introducerea acestora in bazine pentru degresare.

e Spdlarea, igienizarea, limpezirea se vor face pe tipuri si forme de tacAmuri (linguri,
furculite, lingurite, cutite, etc).

e Spilarea se va face cu ajutorul buretilor sintetici sau al periilor si cu carpe speciale.
Furculitele se vor sterge insistent intre furcheti, cu perii speciale, se vor limpezi in apa
rece si se vor scurge in cosuri (gratare) speciale, apoi se vor sterge si sevor aseza in casete
(dulapuri) compartimentate si in mese de tip console.

e Toata vesela ce se utilizeza in procesul servirii se va pastra permanent intr-o stare perfecta
de igiena, pe rafturi, dulapuri, in casete, mese de tip console, etc.

e Vesela de rezerva aflatd in stoc va fi pastratd In magazii, ambalatd pe grupe de obiecte,

ferita de umiditate, verificandu-se, din timp in timp, modul in care se pastreaza.

“ t TEMA
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Ce s-ar intampla daca......7

Nu s-ar respecta procedurile de efectuare a curateniei si intretinerii spatiilor si echipamentelor

din unitatile de alimentatie.



MATERIALE SI USTENSILE PENTRU INTRETINEREA BAZEI MATERIALE DIN
UNITATILE DE ALIMENTATIE

Materialele de intretinere se vor pastra in magazii speciale, cu rafturi, dulapuri, gratare,

pentru mentinerea acestora intr-o perfecta stare de functionare si prevazute cu o igiena

corespunzatoare.

CLASIFICARE

Sapunuri (sapun solid, fulgi, | e
lichid, tablete)

Sapunul fulgi se utilizeza pentru sdpunadd, in spdlarea
veselei si a tacamurilor, n proportie de 1-2 lingurite fulgi
la 21 apa calda; solutia obtinuta se omogenizeza.

Sapunul lichid si tabletele se folosesc pentru intretinerea

()
= mainilor, iar cel solid (calupuri), pentru Iintretinerea
A - - -
inventarului textil.
Detergenti e Sunt substante tensioactive cu actiuni de curatare si

dezinfectie. Ele se dizolva in apd, intr-o anumita
proportie (concentratie 1-2%), fiind utilizate in procesul
intretinerit  veselei. Lucrdtorii vor folosi manusi de
menaj, iar dupa folosire 1si vor unge mainile cu unguente
speciale, Tn vederea protejarii tegumentelor.

In alimentatia publici se recomandid folosirea

detergentilor existenti in comert.

Acizi de curatenie .

L = pr =,
R

skl AL

Trebuie folositi intotdeauna diluati, iar la folosirea lor
trebuie purtate manusi, acizii tari fiind corozivi si
otravitori.

Dizolva metalele si sdrurile, se folosesc la indepartarea
petelor de rugina, cum sunt cele lasate de apa in zona
robinetilor, la cazi, chiuvete sau la WC, si a depozitelor
de saruri minerale formate de apa dura in jurul robinetilor

sau a scurgerilor.

Substante abrazive .

Sunt folosite pentru curatarea prin frecare a murdariei de




pe suprafetele dure.

Solventi organici

NG \ESPAL
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Petrosinul, tinerul, neofalina se folosesc, infunctie de
necesitati, pentru curatarea pardoselilor, scoaterea

diferitelor pete de pe tapiterii, mochete, etc.

Sunt folositi numai in zonele in care pot sd apara diversi
germeni (bacterii).
Principalii dezinfectanti folositi sunt: clorul si compusii

sai, iodoforii, acidul clorhidric, substante tensioactive.

Sunt substante sau amestecuri de substante care au
capacitatea de a absorbi sau de a atenua mirosurile
neplacute.

Pot fi folosite pentru a crea o anumitd atmosferd, un
anumit miros, dar trebuie avut grija sa nu fie folosite in

exces, adicd mirosul sd nu devina deranjant.

Nu sunt materiale de curatenie, ci de lustruit, dar sunt
depozitate in acelasi loc si, de regula, sunt folosite de
aceeasi categorie de personal, dupa efectuarea curateniei

diferitelor suprafete.




OBIECTE DE INTRETINERE PENTRU IGIENIZARE

Maturi, perii, spalatoare

Maturi pentru curte (din nuiele), perii din radacini,
perii din fire sintetice, pentru spalarea peretilor si a
pardoselilor, perii cu suport pentru WC, perii cu
coada specialapentru paianjeni si pentru spalarea
geamurilor la inaltime, maturi mecanice

Spacluri pentru mozaic

Teluri cu carpa speciala (molton) pentru spalat si

sters spatiile anexe.

Obiecte textile si din hartie

Panza de sac, panza de in, carpe moi (molton, finet)

Hartie igienica, hartie prosop

Obiecte de colectare si

depozitare

de

Farase, ligheane, cdldari (gdleti), cutii metalice cu
capac si pedala, pubele, aparate pentru macinat

deseuri, etc.

Echipamente tehnice

Aspiratoare
Masini speciale pentru spalat si lustruit pardoseli

Masini pentru spalat vesela si pahare
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TEST

Scrieti pe caiete litera corespunzatoare raspunsului corect.

Spatiul care face legatura dintre salonul restaurantului, sectiile de productie si anexe este:

a.
b.
C.
d.

Vestiarul
Oficiul
Bucataria rece

Barul de serviciu

Cafetaria este spatiul destinat:

a.
b.
C.
d.

Obtinerii preparatelor culinare solicitate de clienti
Pregatirii micului dejun, precum si a cafelei si ceaiului, solicitate de clentii din salon
Obtinerii produselor de cofetarie-patiserie

Pastrarii cafelei, ceaiului

Spalarea pardoselilor si lustruirea parchetului se realizeza:

a.
b.
C.
d.

O data pe sdptamana
Zilnic
La doua zile

O data pe luna

Sapunada este:

a.
b.

C.

Solutie din apa calda 40-45°C, in amestec cu detergenti (1-2%)
Solutie bromocet 1-2%
Numele unei prajituri

Un dezinfectant foarte puternic
In coloana A sunt enumerate principalele categorii de spatii existente intr-0 unitate de

alimentatie, iar in coloana B, componentele acestora. Scrieti pe caiete asocierele

dintre cifrele din coloana A si literele corespunzatoare dincoloana B.
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A. Categorii de spatii existente intr-0 | B. Componente ale acestora

unitate de alimentatie

1. Spatii destinate consumatorilor a. Spalatorul pentru vase

2. Spatii pentru productie b. Centrala termica

3. Spatii anexe c. Cafetaria

4. Spatii de depozitare d. Depozite frigorifice

5. Spatii destinate personalului unitatii | €. Gradini de vara

6. Spatii tehnice f. Vestiarul pentru salariati
7. Spatii auxiliare

12




COMPARTIMENTELE STRUCTURILOR DE PRIMIRE

Diversitatea si complexitatea proceselor care au loc intr-o unitate hoteliera fac
necesard organizarea eficientd a acestora. Aceasta presupune gruparea omogena si rationald a
activitatilor desfasurate la nivelul unor componente organizatorice numite servicii,
compartimente/departamente.

Un serviciu este format dintr-un grup de lucratori care efectueaza operatii omogene
sau complementare, indeplinind o functie coerentd 1n cadrul unei unitati de cazare si
actionand sub conducerea unui responsabil — sef de serviciu.

Serviciile regrupate formeaza departamente (compartimente), iar ansamblu
departamentelor (compartimentelor) formeaza hotelul insusi. In cadrul serviciilor pot fi
constituite: birouri, sectii.

Departamentele (compartimentele) existente intr-o unitate de cazare se pot clasifica dupa

mai multe criterii:

CRITERIUL CLASIFICAREA STRUCTURA
A. Dupa importanta 1. Compartimente principale -cazare (care include receptia
serviciilor prestate si etajul)

2. Compartimente suplimentare | -inchiriere sali

-salon de coafura, frizerie,
cosmetica

-piscind, sauna

-centru fitness

-baie turceasca

-ultraviolete

-masj

-teren de tenis

-cazino

-spatii comerciale

B. Dupa natura | 1. Compartimente operationale: | -cazare
activitatilor cele 1n cadrul carora are loc | -piscind, saund
desfasurate si  dupa | prestarea nemijlocitd a serviciilor | -alimentatie

implicarea lor directa | hoteliere, acestea fiind generatoare | -centru fitness
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n realizarea serviciilor | atat de costuri, cat si de incasari. -inchiriere sali

hoteliere -baie turceasca

-centru de Infrumusetare:
salon de coafura, frizerie,
cosmetica, ultraviolete, mas;j
-spatii comerciale

-sala de gimnastica, teren de
tenis

-cazino

2. Compartimente functionale: -administratie si  gestiune
celor a caror activitate nu se | generald

concretizezad in prestarea de servicii | -marketing, vanzari

hoteliere, dar care sunt, in egald | -energie, intretinere (tehnic).
masurd, indispensabile unei bune
functiondri a hotelului, generand

numai costuri.

Organizarea si coordonarea activitatii diferitelor departamente si ale personalului aferent se
realizeza prin intermediul unei structuri organizatorice.
Structura organizatorica a unui hotel este determinata de mai multi factori:
e Tipicul s1 specificul unitatii
e Categoria de clasificare
e Dimensiunea unitatii
e Volumul activitatii
e Forma de valorificare
Mijloacele de reprezentare a structurii organizatorice aunui hotel sunt:
e Organigrama
e Fisa postului
e Regulamentul de ordine interioara
Asa cum am aratat mai sus, in cadrul unui hotel existd doud tipuri de compartimente:

operationale si functionale.
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COMPARTIMENTE OPERATIONALE DINTR-O UNITATE HOTELIERA

DEPARTAMENTE OPERATIONALE AFERENTE PARTII DE CAZARE A UNEI UNITATI HOTELIERE

Departamentul de cazare -

realizezd si  comercializeza
serviciile de cazare si
suplimentare, cu platd si fara

plata

Serviciul Front-Office
(Receptia) — are rolul de a
promova si de a vinde serviciile
hoteliere (cazarea si serviciile

suplimentare)

-receptie -gestiunea camerelor, primirea
turistilor
-alocarea camerelor

-concierge -prestarea unor servicii suplimentare

clientului

-oferirea de informatii, rezervaride
locuri

-intermedieri, preluarea sitransmiterea

mesjelor, a corespondentei

-casi-facturare

-inregistrarea si incasarea contravalorii

serviciilor prestate clientilor

-rezervari

-primirea, prelucrarea si  gestiunea

rezervarilor

-centrala telefonica

-asigurarea comunicatiilor in interiorul

si exteriorul hotelului prin telefon,fax

Serviciul de etaj
(Housekeeping) -  asigura
curatenia, amenajarea s

-spatii de cazare

-curatenia si igenizarea spatiilor de
cazare
-intretinerea dotarilor si amenajarea

spatiilor de cazare

15




intretinerea spatiilor hoteliere.

-spatii  de  folosinta

comuna (publice)

-curdtenia si intretinerea spatiilor de

folosintd comund interioare  si

exterioare.

-spatii  anexe si de

depozitare

-curdtenia $i igienizarea spatiilor anexe

-lenjerie, spalatorie

-intretinerea i gestionarea lenjeriei

aferente partii de cazare a unitatii

Departamentul de servicii
suplimentare — desfasoara o
serie de activitati specifice cum
ar fi: comercializarea unor
marfuri, a unor pachete de
servicii turistice, servicii de
ticketing, fitness, piscina,

frizerie, coafura,etc.

La nivelul

-magazinelor
-agentiilor de voiaj
-agrementului
-centrelor de igiend si
intretinere

-centrelor de tratament

-curdtenia $i igenizarea spatiilor

DEPARTAMENTE OPERATIONALE AFERENTE PARTII DE ALIMENTATIE A UNEI UNITATI HOTELIERE

Departamentul de alimentatie
- vizeza productia s
comercializarea unor preparate
bauturi

culinare  si prin

intermediul restaurantelor,

e Spatii pentru receptie | -receptie alimente -receptionarea calitativa si cantitativd a
specializate  pentru  diferite | -receptie bauturi alimentelor, materiilor prime,
produse. -receptie materiale bauturilor si materialelor

e Spatii pentru  depozitare | -riddcinoase -depozitarea in conditii optime de
specializate  pentru  diferite | -produse bacanie umiditate, temperaturd si sigurantd a
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cofee-shop-urilor,
precum si  prin

banchete si room-Service.

barurilor,

serviciile

produse.

-conserve
-bauturi

-receptie materiale

produselor

-gestionarea stocurilor

Spatii de productie culinari, cu

urmatoarele zone de lucru:

-prelucrare primara:
legume, carne, peste,
oua

-sortarea, curdtarea, spalarea

-transarea materiilor prime

-bucatarie calda

-realizarea preparatelor culinare calde

-bucatarie rece (bufetul)

-pregétirea gustarilor si a salatelor

-carmangerie

-transarea cdrnii si obtinerea unor
semipreparate din carne: mici,carnati

proaspeti.

-patiserie-cofetarie

-realizarea produselor de patiserie-

cofetarie

-spatii pentru

intretinerea obiectelor de

-spalator vesela

-Spalator vase

inventar -Spalator tacamuri
-spatii de depozitare
e Spatii de servire -restaurant Servirea si comercializarea

preparatelor si bauturilor

-salon pentru mic dejun

Servirea si comercializarea produselor

pentru micul dejun.
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Baruri

Gestionarea bauturilor servite 1n
restaurant. Dozarea bauturilor lapahar

si prepararea amestecurilor de bauturi.

-room-service

Servirea si comercializarea

preparatelor si bauturilor la camera.

-garderoba

Pastrarea hainelor si a altor obiecte

personale ale clientilor.

Catering

-realizarea de preparate
catering pentru diferite

evenimente, actiuni, etc

Organizare de evenimente

-asigurarea bazei
materiale,cu

echipamente, utilaje,
obiecte de inventar,

pentru  pregatirea  in
vederea desfasurarii

unor evenimente
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COMPARTIMENTE FUNCTIONALE

Marketing-vanzari

Realizeza actiunile de promovare

Resurse umane

Realizeza politica in domeniul resurselor umane: selectia,

recrutarea personalului, perfectionarea

Comercial/aprovizionare

Desfasoara activitati de aprovizionare si gestiune a stocurilor

Financiar-contabil

Indeplineste toate functiile referitoare la evidenta si controlul

cheltuielilor, incasarilor si platilor

Securitate

Este responsabil de siguranta si securitatea clientilor,

vizitatorilor si angajatilor hotelului

Intretinere tehnica

Asigurd functionarea optimd a instalatiilor, echipamentului,

mobilierului

TEMA

Pentru ca stim ca va place sa rezolvati enigme, aveti ocazia sa testati aceasta abilitate.

1. Asigur gestiunea camerelor, primirea turistilor si alocarea camerelor

Ce suntem?

2. Desi nu generez, in mod direct venituri pentru hotel, activitatea mea asigura functionarea

optima a instalatiilor, echipamentului, mobilierului.

Ce suntem?

Ce s-ar intampla daca.........7

Nu ar exista compartimente functionale ci numai operationale
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TIPURI DE RELATII STABILITE INTRE COMPARTIMENTE ALE STRUCTURILOR
DE PRIMIRE

Intre diferitele compartimente ale unei structuri de primire se stabilesc multiple relatii de
comunicare rezultate din specificul activitatilor desfasurate.
Cele mai importante relatii stabilite intre principalele compartimente sunt redate in schema

urmatoare:

Relatia dintre Receptie (Front Office) si Etaj (Housekeeping)

RECEPTIE ETAJ
e Informeazd cu privire la sosirile de e Transmite zilnic situatia fapticd a
clienti: numar, tipul camerei, eventual camerelor
ora sosirii, tipul clientilor (clientii casei, e Comunica: plecdrile neanuntate sau
VIP, grupuri tarzii, sitatiille particulare apdrute care
e Comunica solicitarile diferitelor > necesita implicarea personalului
categorii de clienti: tratamentele G receptiei.
speciale pentru clientii casei, VIP, e Promoveaza serviciile oferite de receptie:
persoane cu nevoi speciale pat suplimentar, cazarea animalelor de
e Informeaza prin intermediul companie
personalului de hol cu privire la modul e Transmite informatii privind: defectiunil
de functionare a dotarilor din camera. edepistate/ pagube, reclamatii.

e Culege si transmite informatii cu

privire la satisfactia turistilor
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Relatia dintre Receptie (Front Office) si Alimentatie (Food & Beverage)

RECEPTIE

Promoveaza serviciile oferite de diferite
de de

restaurante, baruri,etc

tipuri unitati alimentatie:

Comunica informatii in legatura cu:

-numarul de clienti care iau micul dejun

-datele

specifice  privind  grupurile

organizate

-prezenta clientilor casei, a VIP-urilor, a

clientilor cu nevoi speciale precum si a

preferintelor si solicitdrilor speciale ale

acestora

-reclamatiile primite

Efectueaza/comunica rezervarile de

mese in incinta hotelului, modificari,
anulari
si transmite informatii

Culege cu

privire la satisfactia turistilor

ALIMENTATIE

T4

e Transmite notele de plata pentru serviciile
prestate, semnate de clienti.

e Transmite/comunica informatii privind:

-modificarile intervenite in programul de

functionare al unitétilor sau in programul de

diverisment i  animatie al  unitatilor

specializate

-preparatele nou introduse Th meniu/preparatul

Zilei/casei,etc.

e Informeaza cu privire la obiectele uitate de
clienti In restaurant

e Asigurd existenta in receptie a listelor de
preparate si bauturi.

e Realizezd/pregatesc preparatele/produsele
folosite Tn cadrul protocolului de bun

venit: paine si sare, cafea/ceai,etc.

Relatia dintre Etaj (Housekeeping) si Alimentatie (Food & Beverage)

ETAJ

Restituie obiectele de inventar aduse de |
catre turisti Tn camere

Inlocuieste permanent/actualizeza
listele de preparate si bauturi pentru
Room service

Transmite solicitarile speciale pentru

clientii bolnavi sau accidentati.

—
é—
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ALIMENTATIE

e Presteaza serviciile de Room srvice

e Transmite listele de preparate si bauturi

pentru Room srvice.




Relatia dintre diferitele compartimente si Tehnic

DIFERITELE COMPARTIMENTE TEHNIC
e Informeaza cu privire la e Transmite/comunica informatii privind:
defectiunile/problemele constatate in -posibilitatile de remediere sau incapacitatea

camere sau in celelalte spatii de catre |_s,| temporari a echipamentelor hoteliere

personalul de etaj, cel din receptie sau g -timpul necesar remedierii defectiunilor
de clienti -incheierea remedierii defectiunilor
e Inregistreazd  defectiunile  folosind e Produce diferitele elemente tehnice
tipizatele ~ specifice §i  urmadresc necesare desfasurarii diferitelor procese
remedierea acestora. de productie: apa caldd, caldura,
aburi,etc.
TEMA

Completati rebusul

ol
e~ ,

1. Serviciul care asigurd curdtenia, amenajarea §i intretinerea
spatiilor hoteliere (denumirea in limba romand)

2. Reunite, serviciile Receppie §i £raj formeazd compartimentul ...

3. Compartimentul care asigurd functionarea optima a instalatiilor,
echipamenteior hoteliere etc. (primul cuvant)

4. Compartimentul a carui activitate vizeazd productia §i
comercializarea preparatelor culinare.

S. Principalul spatiu destinat productiei culinare.

(1L LT T
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SURSE DE INFORMARE SPECIFICE INDUSTRIEI TURISMULUI

Turistul zilelor noastre este mult mai bine informat, mai rafinat, mai exigent si mai selectiv,

avand de multe ori oexperientd turisticd internationald.

El asteapta servicii, echipamente si

atractii de calitate, comparand srviciile primite cu experientele de consum anterioare.

De aceea, pentru aputea raspunde exigentilor acestuia, personalul hotelier trebuie sa fie

permanent la curent cu schimbarile intervenite in industria ospitalitatii.

Principalele categorii de informatii necesare inindustria ospitalitatii si sursele folosite

pentru culegerea acestora

CATEGORII DE INFORMATII

SURSE FOLOSITE PENTRU OBTINEREA LOR

-Informatii referitoare latehnici de lucru si

proceduri

-Informatii despre echipamentele folosite in

industria

ospitalitatii:

performante,cost,economii.

-Informatii cuprivire la legislatia aplicata in

industria ospitalitatii

Legislatie specifica: clasificarea si
brevetarea in turism, Legea turismului,
Legea

profesiilor si  ocupatiilor

reglementate din domeniul turismului

Legislatie generala: legislatie financiar-
contabila referitoare la taxe, impozite,
referitoare  la

salarizare, legislatie

protectia muncii, protectia

consumatorului, protectia mediului.
diferitele

Informatii  referitoare la

segmente de clienteld si particularitatile

-lucrari de specialitate, tandarde profesionale,
SOP

-informatii  furnizate de catre asociatiile
profesionale din industria turismului

-Monitorul oficial

-autoritatile din domeniul turismului

-reviste, publicatii de specialitate

-internet

-contactul direct cu realitatea

Evenimente de profil: targuri si expozitii,cursuri,
seminarii, conferinte, intalnire cu managerii din
industrie

-studii/analize de piata

-schimbul de informatii cu alte persoane implicate
in acelasi domeniu de activitate

-mass-media
turistice, hoteliere, diferite

-ghiduri ghiduri

materiale promotionale

23




cererii acestora.
Informatii privind oferta hotelurilor
concurente:  dotari, facilitati,servicii

oferite, tarife.

Exemple: emisiuni TV: Hotel imposible, reviste:
Food &Bar, Magazine:Revista HoRes,SMARTH
HoReCa, Business Trave, Romania Gastromedia,
Traveller Magazin, Culinary Trends, paginile de

web ale ministerului de resort.
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TEST

l. Scrieti pe caiete litera corespunzatoare raspunsului corect.
1.1n categoria compartimentelor de bazi se includ:

Cazare, alimentatie, tehnic

Cazare, alimentatie, saund

Salon de infrumusetare, piscind, saund,centru fitness, baie turcesca
Cazare, tehnic, Inchirieri sali

oo oe

2.Sunt considerate compartimente suplimentare:

Cazare si intretinere (tehnic)
Frizerie-coafura, sauna
Sauna, alimentatie

Piscina, cazare

oo o

3.In categoria compartimentelor operationale se includ:

Marketing, intretinere (tehnic)
Spalatorie-curdtatorie, marketing

Cazare, sauna

Administratie si gestiune generala, alimentatie

o0 ow

4.Se considera a fi compartimente functionale:

Cazare, alimentatie

Intretinere (tehnic), piscini-sauni
Piscina-saund, cazare
Administratie si gestiune generala

o0 o e

5.In vederea comunicarii informatiilor cu privire la eventualele defectiuni constatate in camera
cu ocazia prezentarii modului de folosire a diferitelor echipamente, personalul de hol
colaboreaza cu:

a. Serviciul ,,Prestatii suplimentare”
b. Receptia

c. Telecomunicatiile

d.

Casa-facturare
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