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1. ORGANIZAREA ACTIVITATII UNITATILOR DE
ALIMENTATIE SI TURISM

Organizarea activititii unititilor de alimentatie si turism

Compartimen-
tele existente n
structurile de
primire

Relatiile care apar
intre
compartimentele
operationale

Organigrame

Activitatile
specifice tipurilor
de structuri de
primire

Practicarea turismului presupune existenta, alaturi de elementele de atractie, a
unor mijloace care si asigure satisfacerea nevoilor turistilor pe perioada volajului.
Toate aceste mijloace sunt cunoscute sub denumirea de structuri de primire turistice

Structura de primire turistici reprezintd orice constructie si amenajare desti-
natd, prin proiectare si executie, cazarii sau servirii mesei pentru turisti, impreuna
cu serviciile aferente specifice.

Structurile de primire turistice pot fi:

> structuri de primire turistice cu functii de cazare;

R

> structuri de primire turistice cu functii de alimentatie;

Structurile de primire turisticd cu functii de cazare cuprind:
» intreprinderi de cazare primard — hoteluri (5, 4, 3, 2, 1), hosteluri (3, 2,
1), moteluri (3, 2, 1), hanurt;

> intreprinderi de cazare secundard — vile, bungalouri, sate de vacanta,
cabane, pensiuni si ferme agro-turistice, camere de inchiriat la familii

particulare;

Structurile de primire turistice cu functii de alimentatie sunt:
» restaurante (clasice, specializate, cu specific, cu program artistic);
» baruri de zi si de noapte:
» unitati de fast - food:
» cofetirii si patiseril.
Fiecare intreprindere, indiferent de obiectul de activitate (hotelier, alimentatie)
isi stabileste anumite obiective pe termen lung, mediu si scurt (un anumit profit, o
anumitd cifrad de afaceri, un anumit segment de piatd). Pentru realizarea obiecti-
velor, firma constituie diferite compartimente in care se desfisoara procesele
tehnologice necesare realizarii obiectului de activitate.
Managementul firmei (conducerea) asigura organizarea §i coordonarea
diferitelor departamente si a personalului prin structura organizatorica si sistemul

informational.

* stele




Structura organizatoricd reprezintd ansamblul persoanelor, compartimentelor

de munca si relatiilor dintre acestea in vederea realizarii obiectivelor intreprinderii.

Structura organizatoricd a unei intreprinderi este influentata de:
» tipul intreprinderii;
categoria de clasificare;
zona de amplasare;
dimensiunea unitatit;
forma de exploatatie;
specificul procesului tehnologic.
mponentele structurii organizatorice de conducere sunt:
postul de munca;
functia;
compartimentul de munci;
nivelul ierarhic;
ponderea ierarhica;
relatiile organizatorice.

VVVVVVE2VYVVYVYY

1.1. Compartimentele existente in structurile de primire

Compartimente existente in structurile de primire

Compartimente Compartimente Compartimente

operationale de alimentatie

operationale de cazare

functionale

Datorita diversitatii §i complexitatii serviciilor prestate care asigurd satisfa-
cerea nevoilor de bazd (cazare si alimentatie) dar si a unor nevoi suplimentare
(divertisment, agrement, informare), activitatile desfagurate intr-o structurd de
primire sunt grupate la nivel de compartimente de munca.

Compartimentul de muncd reprezinti o grupare de persoane care
desfasoara actmta;: omogene sau complementare, intr-un anumlt spatiu, sub
conducerea unui cadru de conducere.

Criteriile dupa care se pot clasifica compartimentele de munca sunt:

» volumul de munca si importanta muncii:
= compartimente de baza: cazare, alimentatie, tchnic;
= compartimente suplimentare: inchiriere sili, salon de coafurd, frizerie,
cosmeticd, piscind, sauna, centru fitness, teren de tenis, spatii comerciale;
» rolul lor in cadrul intreprinderii:
» compartimente operationale;
= compartimente functionale.



L1.1. Compartimeite operationale de alimentatie

Compartimentud; de alimentatie asigurd productia, servirea si comercializarea
unor preparate culinare si bauturi. prin intermediul restaurantului, barului,
cofetariilor, dar si prin serviciile banchete si room-service.

Compartimentele operationale de alimentatie sunt compartimentele in
care se desfisoard activititile de baza ale unitatilor de alimentatie, acestea
fiind generatoare atat de costuri cat si de incasari.

Compartimentele operationale de alimentatie sunt:

» bucatiria;

» cofetaria-patiseria;
AN

» barul;

» sala de servire.

Bucitaria este sectorul din cadrul unitatii de alimentatie Tn care se obtin si se

desfac preparate culinare.

Bucataria

Barul poate fi un sector din incinta
unei unitati de alimentatie, a unui hotel,
sau o unitate independenta. Sortimentu!
comercializat este compus din bauturi
alcoolice si nealcoolice, simple si in
amestec, reci sau calde, insotite de un
sortiment restrans de gustari si produse
de cofetarie, patiserie precum si pro-
duse de tutun-tigari.

\.

Rece

[a bucdtiria calda se realizeazd
preparate culinare care necesitd prelu-
crarea la cald,

In bucitiria rece se¢ realizeazd
preparate culinare reci (care nu nacesitd
prelucrarea la cald).




Cofetaria—patiseria poate fi sector
in cadrul unitatii de alimentatie sau
unitate independenta in care se prepara,
finiseaza si desfac produse de cofetarie
si patiserie: prajituri, fursecuri. inghe-
tatd, bauturi racoritoare si cafele,
ceaiuri etc. Sortimentele servite pot fi
realizate in laboratoare proprii sau In
laboratoarele altor unitati de profil.

Sala de servire trebuie in primul rand sa asigure conditii pentru servirea
preparatelor si bauturilor si apoi sa ofere conditii de confort. Sunt preferate
saloanele cu numir mic de locuri, intime, in schimbul celor mari, ca un teren de
sport. Dac# saloanele sunt mari, acestea se vor compartimenta astfel incat sa se
creeze un cadru intim, placut, o ambiantd deosebitd, relaxanta.

1.1.2. Compartimente operationale de cazare

Profesionalismul lucratorilor unititilor de cazare depinde in mare masurad de
calitatea managementului compartimentului de cazare, dar este rareori conceput ca
atare de catre un observator accidental si neavizat.

Compartimentele operationale de cazare sunt compartimentele in care se
desfagoari activitiitile de bazi care dau profilul intreprinderii. =

> front-office (receptie)
» etaj (housekeeping)
» sala de conferinte

Compartimentul front-office promoveaza si vinde serviciile hoteliere de
cazare §i serviciile suplimentare. Se afli amplasat in hol la intrarea in hotel.
Asigurd contactul direct intre clientii si lucratorii hotelului prin activitatea de
rezervare, primire, sejur, plecare, si activitatea post-vanzare a serviciilor de cazare.



Activitatile front-office-ului se
desfasoara la nivelul . urmatoarelor
sectoare de activitate:

» receptie;
concierge;
casa - facturare;
rezervari;
centrale telefonice.

Y VYV Y Y

Compartimentul etaj (housekeeping) raspunde de igiena si functionalitatea
spatiilor de cazare, a celor de folosintd comuna, de controlul spaldtoriei si
sectorului de lenjerie, de stocarea si circulatia inventarului moale, pentru asigurarea
unui confort permanent al clientelei si pastrarea in bund stare a aspectului estetic al
unitatii.

Organizarea sectorului de etaj acopera patru mari functii corespunzatoare celor
patru mari subsectoare componente, dupd cum se poate observa din tabelul
urmator.

Subsector Functie
Spatii de cazare Asigurarea curdteniei, fintretinerii, amenajirii 1 igienizarii
camerelor, apartamentelor, garsonierelor.

Spatii de folosinta Asigurarea curateniei, intretinerii, amenajarii §i igienizarii
comuna spatillor comune specializate pentru clienti, spatiilor de
circulatie si a spatiilor de serviciu.

Lenjerie Stocarea s gestionarea inventarului moale al hotelului si

efectuarea de servicii suplimentare specifice.
Spalitorie-curatitorie Intretinerea inventarului moale al hotelului si efectuarea de
servicil suplimentare.

Sala de conferinte

Orice hotel cu o capacitate de cazare peste medie (150 camere) si cu o
categorie de clasificare de mijloc sau superioard (3, 4, 5 stele) 1si poate asigura
spatiile si echipamentele necesare gazduirii unui congres, unei conferinte, unui
seminar, unei reuniuni, datd fiind cresterea
cererii legate de acest tip de serviciu.

Sala de conferinte este o sald cu
utilizare polivalentd, echipatd special si
gestionatd de o structurd eficienta, capabila
sd programeze si sd organizeze intregul
sejur al turistului congresist, pe langa
Jucrarile manifestirii  gdzduite, aceasta
structurd trebuind sd se preocupe si de
asigurarea unor momente de relaxare si de
cunoastere a obiectivelor turistice locale.
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1.4.3. Compartimente functionale

Compartimentelefunctionale se pot constitui att in cadrul unui hotel cat si in
cadrul unui restaurant. Sunt compartimente optionale, rolul lor putind fi preluat
partial de firme specializate.

Compartimentele functionale sunt compartimentele in care se funda-
menteazi deciziile adoptate de conducere, care asigurd buna funcfionare a
unitatii. ' .

In cadrul unui hotel se pot constitui urmatoarele compartimente functionale:
compartiment de resurse umane;

compartiment financiar-contabil;

compartiment tehnic-administrativ;

compartiment vanzari-marketing.

Compartimentul de resurse umane asigurd gestionarea efectivelor de
personal din cadrul intreprinderii. Aici se desfasoard urmatoarele activita:
recrutarea, selectia si incadrarea personalului;
normarea $i salarizarea;
motivarea, evaluarea si promovarea personalului;
instruirea profesionala;
protectia sociala a personalulut;
elaborarea graficului de lucru.

Compartimentul financiar-contabil asigura gestionarea mijloacelor finan-
ciare de intreprindere si evidentd valorica a proceselor economice desfasurate in
cadrul intreprinderii. Activitati derulate:
plata furnizorilor si prestatorilor de servicii;
incasarea contravalorilor serviciilor prestate;
plata fortei de muncd;
intocmirea documentelor contabile: bilant, balanta, fisa contabila;
evidenta fiscala, urmarirea modului de folosire a resurselor financiare;
evidenta primara, calculatia costurilor;
elaborarea bugetului de venituri i cheltuieli.

Compartimentul tehnico-administrativ asigura:

intretinerea instalatiilor sanitare §i a instalatiilor electrice;

> intretinerea sistemelor de incélzire si climatizare;

remedierea defectiunilor;

intretinerea echipamentelor specifice din spalatorie-curatatorie;
administrarea mijloacelor fixe si obiectelor de inventar;
dotarea intreprinderii cu mijloace de munca necesare.

Compartimentul marketing-vanziri are rolul de a genera noi incasari pentru
hotel si de a promova intreprinderea prin publicitate, relatii publice. Activitatile
desfasurate sunt:

> elaborarea studiilor de piatd;
» promovarea intreprinderii;

YV VY
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incheierea contractelor privind organizarea de congrese, conferinte, sim-
pozioane;

»Elorgarizareasi-derularea activitatilor contractuale;

participarea de targuri si expozitii;

prestarea unor servicit suplimentare oferite clientului, transmiterea mesajului
si a corespondentet, rezerviri de locuri, cumpararea de bilete la spectacole;
primirea i rezolvarea reclamatiilor;

inregistrarea contravalorilor serviciilor prestate in contul clientului;
emiterea notelor de plata si a facturilor;

incasarea contravalorii serviciilor prestate clientului;

intocmirea unor situatii $i rapoarte periodice.

Y Y

VV VYV

/

1.2. Relatiile care apar intre compartimentele
operationale
Intre compartimente se stabilesc relatii organizatorice determinate de:
» pozitia si rolul fiecdrui compartiment in cadrul intreprinderii;
» gradul de delegare a autoritatii;
> repartizarea resurselor pe obiective.

Relatiile organizatorice sunt legaturile ce se stabilesc intre compartimente
§i persoane, ca urmare a necesitafii unui schimb permanent de informatii.

» sosirile si plecarile de clienti
—»| < numirul de clienti care iau micul dejun ==
» structura clientilor (individual sau grupuri)

» datele specifice privind grupurile organizate

« data si ora sosirii, data plecarii

* solicitdri speciale pentru clientii bolnavi sau accidentati
* ocazii speciale: simpozioane, banchete

« comenzile pentru room-service

¥
receptie alimentatie
« programul de functionare a unitatilor
+ programul de divertisment si animatie al unitatilor specializate
L« listele de preparate si bauturi oferite de unititile componente <

+ notele de platd pentru serviciile prestate, semnate de clienti

+ obiectele uitate de clienti in restaurant

Fig. 1. Relatia receptie — alimentatie
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« ‘comunicarea defectiunilor si a tuturor problemelor constatate
P in.camere sauin celelalte spatii de catre personalul de etaj sau cel
din receptie

receptie tehnic

« posibilitdti de remediere sau incapacitatea temporard de reme-

diere a defectiunilor <
» timpul necesar remedierii defectiunilor
« incheierea remedierii defectiunilor

Fig. 2. Relatia receptie — tehnic

» situatia faptica a camerelor la prima ord
« sosirile de turisti pe parcursului zilei hoteliere

»| - pleciri neanuntate sau tarzii
« defectiuni reclamate
A
receptie etaj
i
« defectiuni depistate
« consumul din mini-barul frigorific
+ bonurile pentru servicii suplimentare D
» obiectele uitate
Fig. 3. Relatia receptie — etaj
» * restituie obiectele de inventar aduse de turisti in camera
A
5 alimentatie
eta)
h
* room-service <

Fig. 4. Relatia etaj — alimentatie
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Eliberare comenzi

servire

productie

A

A

Lansare comenzi

Fig. 5. Relatia productie — servire

1.3. Organigrame

Organigrama permite vizualizarea legaturilor ierarhice si functionale ale
fiecarui post. Ea este specifica atat unitatilor de alimentatie cat si unitatilor de cazare.

Organigrama este reprezentarea grafica a structurii organizatorice, in
care se evidentiaza sintetic si sistematic toate componentele acesteia: post,
compartimente functionale si operationale si relatiile dintre ele.

Dupa sfera de cuprindere, organigramele pot fi:
» organigrama generald — prezintd toatd structura organizatoricd a intre-
prinderii;
» organigrami partiald — reprezinta grafic un compartiment sau o grupare
de compartimente ale intreprinderii.

Exemplu
Organigrama unui hotel-restaurant, capacitate 100 camere

Director

v
v v

Director hotel Director restaurant
E—— Iy i 1
Guvernanta Sef Sef Maitre Barman
sefa receptie bucatar d’hotel sef
v v v L\ 4
Personal Personal Personal Personal Personal
etaj receptie + bucitarie servire §i bar
hol intretinere

14




1.4. Termeni cheie

Compartimente operationale Sala de conferinte
Compartimente functionale Resurse umane
Front-office Resurse financiare
Receptie Tehnic-administrativ
Etaj Vanziri-marketing

1.5. Probe de evaluare

1.5.1. Intrebdri de control

L Formulati rdspunsuri Ja urmatoarele cerinte.
1. Precizati compartimentele existente in structurile de primire.
2. Definiti compartimentul operational de alimentatie.
3. Enumerati compartimentele existente in unitatile de alimentatie.
4. Precizati compartimentele existente in unitétile de hotelarie.
5. Descrieti relatia ,,receptie - etaj”.

I1. Bifati raspunsul corect.

1. Reprezentarea grafica a structurii organizatorice poarta numele de:

O fisa postului O diagrama
O organigrama O grafic de lucru
2. In bucatiria calda se realizeaza:
O preparate reci O preparate calde
O amestecuri de bauturi O salate
3. In categoria compartimentelor functionale nu se includ:
O resurse umane O receptie
O resurse financiare O vanzari-marketing
4. In categoria compartimentelor operationale se includ:
O sauna, alimentatie O administratie, alimentatie
O cazare, alimentatie O vanzari-marketing, cazare

II1. Notati cu A enunturile adevarate si cu F enunturile false.

........ Compartimentul de alimentatie asigurd productia, servirea st

comercializarea unor preparate culinare si bauturi.

........ In bucatiria rece se realizeazd preparate culinare care necesitd

prelucrarea la cald.

........ Relatiile organizatorice sunt determinate de pozitia §i rolul fiecarui

compartiment din cadrul intreprinderii.

........ Compartimentul ctaj promoveaza si vinde serviciile hoteliere de

cazare si serviciile suplimentare.
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