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Regulamentul cu privire la acordarea serviciilor hoteliere ale
Intreprinderii de Stat, hotelul ,,Zarea”

I. Dispozitii generale
1.1 Acest regulament este perfectat in corespundere cu Legea nr. 105-XV din 13 martie
2003 privind protectia consumatorului, Hotarirea Guvernului RM nr. 643 din 27.05.2003 ,,Cu
privire la aprobarea Normelor metodologice si criteriile de clasificare a structurilor de primire

turistice cu functii de cazare si de servire a mesei”.

1.2 Acest regulament reglementeaza relatiile dintre consumatori (in continuare - client),
care au intentia de a rezerva sau a comanda si se vor folosi de serviciile hotelului pentru uz
personal, de familie, de uz casnic §i alte scopuri care sunt legate de activitdtile de afaceri si
Intreprinderea de Stat hotelul ,,Zarea”.

1.4 Modul de functionare a hotelului ,,Zarea” - non-stop (24/24).

I1. Informatii cu privire la serviciile, cerintele cazirii oaspetilor in hotel si prestarii

serviciilor

2.1 Hotelul este in drept de a intra in acorduri cu persoane juridice si fizice cu privire la
rezervarea locurilor si acordarea serviciilor hoteliere.

2.2 Camera de hotel este oferitd clientilor in baza prezentdrii buletinului de identitate,
pasaportului sau livretului militar, copii sub 14 ani- certificatul de nastere, pentru cetdtenii straini-

pasaportul cu viza de intrare pe teritoriul Republicii Moldova.

2.3 Cazarea clientilor la sosirea lor se face pe o perioada de doud luni, pentru cetétenii

striini pind la expirarea termenului vizei.
2.4 Check-out la hotel - ora 12:00, ora locala.

2.5 Plata pentru serviciile acordate se achitd conform tarifelor aprobate de citre

administratia hotelului in numerar sau prin transfer pe contul intreprinderii.

2.6 Cazarea clientilor se efectueaza numai dupi achitarea plitii de gedere pentru intreaga

perioada de cazare.

2.7 In functie de disponibilitatea locurilor libere, la cererea clientilor, o persoand poate



ocupa o camerd dubla cu plata integrala pentru camera.

2.8 La cazarea clientilor fird rezervarea prealabild (preventivd) dupd check-out - 12:00, de
la 14:00 pind la 06:00 - plecarea se va face la orele 12:00 ziua curentd. Plata se va efectua pentru o
zi si o0 noapte (24ore).

2.9 Cazarea clientilor fara rezervare in prealabil, pind la check-out - 12:00 ora locald, se va

face numai daci sint locuri libere disponibile. Ora de calcul -12:00 a zilei urmitoare. Plata pentru

cazare se achitd pe o zi si o noapte.

2.10 Plata pentru cazare se va incasa in conformitate cu check-out -12:00 ziua curentd, ora
locala.

2.11 In cazul rezervarii garantate (achitati) la cazarea clientilor pind la check-out (de la
24:00 la 12:00) pe o perioada mai mare de o zi si 0 noapte, rezervarea camerelor se face in zilele
precedente cu un cost suplimentar pentru camera de noapte.

e in caz de intirziere, la plecare, taxa pentru cazare va fi incasati in urmitoarea ordine:

e nu mai mult de 6 ore dupd check-out-12:00 (de la 12:00-18:00) plata va constitui 25% din
tarif.

e dela6 ore pind la 12 ore dupd check-out (12:00-24:00) plata va constitui 50% din tarif.

¢ dela 12 ore la 24 ore dupi check-out (de la 12:00 zilei curente la 12:00 a zilei urmitoare)
plata se va achita pentru o zi si o noapte.

2.12 Hotelul este in drept de a anula rezervarea negarantatd dupa orele 18:00 ora locala,
data sosirii.

2.13 Sederea copiilor eu virsta de pind la 7 ani in camera cu pdrintii, fard pat suplimentar,
este gratuita.

2.14 in caz de refuz de la camera achitata, pe parcursul a primei ore din momentul cazrii,
hotelul returneazd clientului banii in intregime, atunci cind acesta din urma nu s-a folosit de
serviciile hoteliere. Returnarea banilor se face in modul stabilit, dupi inspectarea camerei de citre
angajatul hotelului. Clientul trebuie s prezinte chitanta originald de achitare a camerei sau a unui

spatiu locativ (semnat de citre client si receptionera hotelului) si factura fiscald in original.

2.15 In cazul, in care clientul renuntd la camera sau spatiul locativ achitat mai tirziu de o

ord din momentul cazdrii, returnarea platii pentru prima zi si noaptea de sedere nu se efectueaza.
2.16 La plecare clientul achitd platile finale pentru serviciile acordate.

2.17 Vizita clientilor, cazati in hotel, de cétre alte persoane, se permite cu acordul ambelor
parti pina la orele 23:00. in cazul in care, vizitatorul riméne in camera dupd 23:00, Administratia
hotelului este in drept de a perfecta contul de plata pentru un loc suplimentar.

IIL. Drepturile si obligatiile clientilor care dispun de viza de resedinti

3.1 Obligatiunile clientilor sunt:

* sd respecte procedura stabilitd pentru cazarea in hotel, precum si procedura de plati a



serviciilor prestate;

® sarespecte curdtenia, si pastreze bunurile materiale si echipamentul hotelului;

e i plateascd hotelului despdgubiri pentru pierderea sau deteriorarea bunurilor materiale in
conformitate cu legislaia in vigoare. Valoarea prejudiciului material si costul lui este
determinatd de Administratia hotelului din momentul depistirii pagubelor, in caz de
compensare a pagubei se va emite un act in doud exemplare;

* sd nu deranjeze ali clienti, cu dreptul de sedere in hotel, si pistreze linistea si si mentina
ordinea in camera si ordinea publici in hotel;

e sd nu creeze conditii nefavorabile pentru a evita avariile din retelele electrice, de
termoficare si alte sisteme tehnice, ingineresti si echipamente ale hotelului;

* sd respecte cu strictefe normele de securitate impotriva incendiilor, de a nu permite
formarea focarelor de incendiu;

* s achite convorbirile telefonice ordgenesti, interurbane si internationale, in timp util si pe
deplin, precum si alte servicii suplimentare care nu sint incluse in tarif. in caz de intirziere
de plata a costurilor serviciilor oferite clientilor, prestarea acestora se suspendd pini la
rambursarea integrald a datoriilor;

* la plecarea din camerd este necesar de a inchide robinetul la api, de a deconecta lumina,
televizorul si alte aparate electrice, de a inchide usa;

* la plecarea din hotel se achitd plata integrald pentru serviciile acordate, se informeazi
receptionera de serviciu despre plecare si se predau cheile de la cameri.

3.2 La solicitarea clientului, neajunsurile depistate in acordarea serviciilor hoteliere se
inlatura in mod urgent.

3.3 In hotel este interzis:

e de a lasd in camerd, in lipsa clientului, persoane strdine (care nu locuiesc in camera dati)
sau a transmite cheile de la usa camerei;
* depozitarea obiectelor voluminoase, materiale inflamabile, arme, substante chimice,
radioactive si explozive, mercur s.a.;
o clienii care dispun de arme sint obligati de a prezenta Administratiei hotelului actele
respective;
® de a pistra si de a utiliza neautorizat focurile de artificii;
e de a muta mobilierul din camer3;
* nerespectarea linistii clientilor cazafi in hotel, dupi orele 23:00;
* de ase aflain camerd cu persoane bolnave ce suferd de boli infectioase;
* de a addposti in camerd animale, reptile, insecte etc.
* in caz de incdlcare a conditiilor specificate in prezentul aliniat, hotelul este in drept de a
suspenda prestarea serviciilor in hotel in mod unilateral.
3.4 Administraia hotelului nu poartd raspundere pentru pierderea banilor sau valutei
strdine, hirtiilor de valoare, cardurilor de telefon si credite, bijuteriilor si altor obiecte pretioase,
care nu s-au dat la pistrare. in cazul depistirii obiectelor uitate Administratia va lua méasuri pentru

intoarcerea bunurilor materiale proprietarilor respectivi.



3.5 Conform Legii nr.278 din 14.12.2007 ,Privind controlul tutunului”, atr.17% ,17° este
interzis fumatul in toate incéperile inchise si deschise in incinta clidirii de pe adresa Anton Pann 4

IV. Drepturile si obligatiile Administratiei hotelului

4.1 Hotelul are drept scop de a prezenta clientilor, la solicitarea acestora, urmitoarele
informatii:
» regulamentul acordarii serviciilor hoteliere;
e tarifele de cazare in hotel, informatii cu privire la acordarea serviciilor de servire a mesei,
serviciile de comunicatii, de consum, date despre fondator.
4.2 Hotelul are drept scop sd informeze corect clientii la completarea fiselor de sedere,
despre acordarea serviciilor de baza si a celor suplimentare, modalitatea si forma achitarii, si
asigure acordarea serviciilor suplimentare.

4.3 Hotelul este obligat s pund la dispozitie in fiecare cameri informatia referitor la
sederea in hotel, regulile impotriva incendiului, regulile de folosire a aparatelor electrice.

4.4 Hotelul ofera clientilor, gratuit, urméitoarele servicii:

* schimbarea prosoapelor odati in 3 zile; lenjeria de pat va fi schimbata odati in 4 zile; un
televizor in camerd; un frigider in camera;
e numdr de telefon (in camere de 2 si 3 stele);
e apelarea ambulantei;
e utilizarea trusei de prim ajutor;
e frezirea la o ord anumiti;
e furnizarea de api calda;
e chemarea unui taxi;
e utilizarea de safeu si boxe individuale, depozitului de siguranti de cel putin 8 ore dupi ora
extragerii; parcarea pentru clientii hotelului.
4.5 In caz de necesitate, hotelul dispune de dreptul de a cere eliberarea imediatd a camerei
ocupate anterior, de a inlocui camerele clientilor sau locul ocupat, pentru a efectua repararea de
urgentd, masuri sanitar-epidemiologice, indreptate spre lichidarea cauzelor care amenintd sau

impiedica utilizarea lor normala.

4.6 Hotelul este In drept de a refuza sa ofere servicii de cazare clientilor i de a-i evacua din
hotel in caz de inciélcare a prezentului regulament, achitarea cu intirziere a serviciilor, manifestiri
negative ale clientilor, fatd de personalul hotelului sau fatd de alti clienti, acte de agresiune sau
actiuni, care pun in pericol sdnitatea sau proprietatea altora. Obiectele lasate in cameri de client,
care o vor pardsi dupd expirarea termenului de sedere platit, sint amplasate in depozit sau altd
incapere corespunzitoare. Depozitarea obiectelor la pastrare, la dorintd, se efectueazi de citre

clientul in prezenta depozitarului.

4.7 Hotelul pastreaza obiectele uitate de client timp de 6 (sase) luni. Obiectele de valoare s



sume mari de bani sint pastrate in hotel pind la un an de la data intocmirii actului de lucruri uitate.

4.8 Hotelul nu poartd riaspundere de sidndtatea clientului in caz de utilizare de cétre el a

produselor alimentare si bauturilor achizifionate in afara hotelului.

4.9 Calitatea serviciilor oferite de cétre hotel se efectueaza in deplind conformitate cu

standardele si reglementdrile in domeniul C.M.P. si a altor acte normative.
4.10 Hotelul oferd confidentialitatea clientilor hotelului.
4.11 Hotelul nu va organiza activitdti zgomotoase dupa orele 23:00.

4.12 Hotelul este de acord sa raspunda la solicitdrile clientilor in vederea inlaturarii

dificultdtilor sau deteriorarii bunurilor din camere, de care clientul nu poarti nici o vina.

V. Solutionarea litigiilor
5.1 Condica de reclamatii si sugestii se afld la receptie si se prezinti la cererea clientilor.
5.2 Reclamatiile si plingerile se examineaza nu mai tirziu de o lunad de la data depunerii
plingerii.

5.3 In cazul aparitiei unui litigiu cu privire la calitatea acordarii serviciilor, problema se va
rezolva la fata locului, de cétre ambele pérti, in cazul, in care litigiul nu poate fi solutionat la fata
locului, clientul trebuie sa prezinte cererea in scris. Imposibilitatea de a face acest lucru poate

constitui motive de refuz.
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