MINISTERUL ECONOMIEL ANTREPRENORIATULUL
ST TURISMULUI

Stimati colaboratori,

Ministerul Economiei, Antreprenoriatului si Turismului intentioneaza sa dezvolte un
proiect pilot privind implementarea unui sistem voluntar cu titlul: “Calitatea Ospitalitatii
Romanesti” - Model de bune practici pentru imbunatatirea calitatii serviciilor oferite de
structurile de primire turistice cu functiuni de cazare, clasificate din Romania.

Calitatea Ospitalitatii Romanesti reprezintd un model de referinta, dezvoltat si
administrat de catre Serviciul Relatii Internationale si Afaceri Europene in Domeniul
Turismului, pe o baza voluntara si la initiativa structurilor de primire turistice cu functiuni
de cazare, cu scopul de a asigura si imbunatati calitatea serviciilor.

Sistemul Calitatea Ospitalitatii Romanesti este o completare a clasificarii pe stele a
structurilor de primire turistice cu functiuni de cazare din Romania, care se bazeaza, in
principal, pe infrastructura disponibild si pe nivelul calitatii serviciilor oferite.

Calitatea Ospitalitatii Roméanesti este un sistem voluntar, de evaluare a calitatii
structurilor de primire turistice cu functiuni de cazare din Romania, care ia in considerare:
nu numai infrastructura, ci si starea acesteia (curata, functionala etc); nu numai prezenta
anumitor servicii, ci si modul in care sunt prestate.

Procedura de obtinere a certificarii Calitatea Ospitalitatii Roméanesti consta in etapele
urmatoare:

- reprezentantul unitatii administrativ teritoriale pe raza careia se afla structura sau
proprietarul/managerul/asociatul unic al structurii de primire turistica cu functiuni de
cazare va transmite o solicitare catre Serviciul de Relatii Internationale si Afaceri
Europene in Domeniul Turismului, pe adresa de email: steliana.cojocariu@mturism.ro.
Aceasta va cuprinde: datele de contact ale structurii de primire turistica cu functiuni
de cazare/ datele de contact ale proprietarului/asociatului unic sau managerului;
scurtd descriere a activitatii, respectiv data la care a primit clasificarea, nr. de locuri
si 0 scurtd descriere a spatiilor; metodele si tehnicile de promovare folosite si numarul
de turisti din ultimii doi ani. De asemenea va cuprinde solicitarea de a obtine
certificarea Calitatea Ospitalitatii Romanesti, semnatura si data.

- Dupa primirea solicitarii in termen de maximum 30 de zile se constituie echipa care
va efectua evaluarea pe teren si care va fi compusa din: minimum 2 reprezentanti ai
Serviciului Relatii Internationale si Afaceri Europene in Domeniul Turismului si 1
reprezentant zonal in functie de judetele arondate;

- Decizia de acordare sau nu a certificarii este luata de echipa in urma analizei si a
intocmirii chestionarului de evaluare organizatie;

- Structurii de primire turisticd cu functiuni de cazare certificata i se va acorda o
diploma si un logo al sistemului pentru a-l putea folosi in vederea promovarii;
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- Monitorizarea structurii se va realiza o datd la 3 ani pentru verificarea conformitati
acesteia cu sistemele de referinta si a imbunatatirilor facute in vederea continuarii
acordarii, sau nu a certificarii.

Efectele pe care dorim sa le obtinem prin implementarea proiectului pilot sunt
urmatoarele:

- sensibilizarea si mobilizarea managerilor din domeniul industriei ospitalitatii in
directia imbunatatirii calitatii serviciilor si a orientarii catre client;

- cresterea satisfactiei consumatorului n relatie cu serviciile furnizate;

- reducerea sau evitarea reclamatiilor nejustificate ale consumatorilor;

- reducerea fluctuatiei de personal;

- obtinerea credibilitatii in ceea ce priveste calitatea serviciilor turistice;

- imbunatatirea sistemului de informare a angajatilor - clienti interni ai intreprinderii-
asupra viziunii, politicilor, strategiilor si obiectivelor precum si in ceea ce priveste
caracteristicile segmentului de clienti ai hotelului;

- dezvoltarea unui program de formare continua a personalului, promovarea muncii in
echipa;

- promovare prin intermediul mijloacelor de care dispune ministerul.

Va rugam sa diseminati informatiile catre structurile de primire turistice cu functiuni de

cazare din aria dumneavoastra de responsabilitate si va multumim anticipat pentru

amabila dumneavoastra colaborare.

Cu aleasa consideratie,

SECRETAR DE STAT




