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U N  G H I D  H A P P Y C H E F

Ghidul complet pentru personalul din
HoReCa

Restaurantul din celălalt capăt al orașului plătește aceleași salarii ca

dumneavoastră. Aceleași ore, aceeași căldură la plită, aceeași piață despre

care toată lumea spune că e imposibilă. Și totuși, sous-cheful lor e în al

patrulea an — iar al dumneavoastră tocmai și-a dat demisia. Diferența nu

e noroc și nu e carismă. E o mână de sisteme pe care majoritatea

patronilor nu le-au văzut niciodată puse pe hârtie.

Acest ghid le pune pe hârtie. De ce cei mai buni candidați nu răspund

niciodată la un anunț dat în panică — și la ce răspund de fapt. De ce

primele două săptămâni decid mai mult decât primii doi ani. Cum poate

un grafic de lucru să fie corect și profitabil în același timp. De ce serviciile

calme se construiesc după-amiaza, nu se supraviețuiesc noaptea. Și ce îi

face cu adevărat pe oameni să rămână, mult după ce bonusul de

angajare s-a cheltuit. Totul începe acolo unde începe orice problemă de

personal: cu anunțul pe care urmează să-l publicați.

TV Thibault Van de Sompele Fondatorul HappyChef
creat împreună cu și pentru proprietarii de restaurante
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P E  S C U R T

Pe scurt

01 Recrutați dintr-un canal constant, nu din panică căutați înainte să apară
postul vacant, angajați pentru temperament, formați pentru tehnică.

02 Primele 30 de zile decid următorii 3 ani un onboarding structurat
dublează șansele ca un nou angajat să rămână după primul an.

03 Publicați graficele de lucru cu 2+ săptămâni înainte , construite pe
prognoza rezervărilor — corectitudinea și predictibilitatea bat 5 lei în plus
pe oră.

04 Conduceți serviciul pe sisteme managementul mise en place-ului și
rutinele HACCP transformă presiunea în coregrafie.

05 Retenția este cea mai ieftină recrutare înlocuirea unui angajat format
costă luni de marjă; interviurile de plecare nu costă nimic.
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1
R E C R U T A R E

Recrutați dintr-un canal constant, nu din panică

R E C R U TA R E FIG. 01

Angajați dintr-o conductă, nu în panică

Conductă mereu activă angajări de încredere

Angajări de panică lovit sau ratat

5 : 1 o conductă constantă aduce aproximativ cinci candidați buni pentru fiecare angajare în panică

Cel mai prost moment pentru a angaja este atunci când aveți nevoie de cineva — în acel
punct alegeți între cei care au răspuns la un anunț făcut în grabă, cu un grafic de lucru care
sângerează în spatele dumneavoastră. Casele care își acoperă bine posturile, pe o piață în
care locurile vacante depășesc numărul candidaților, inversează cronologia: recrutează
mereu, discret, astfel încât atunci când vine o demisie să existe un nume de sunat.

Construiți canalul înainte de postul vacant
Vindeți munca, cinstit. Abordarea dumneavoastră în privința personalului este
marketing: fotografii reale cu brigada, ore reale, povești reale de creștere. „Veniți într-o
bucătărie care închide două zile întregi pe săptămână” bate „salariu competitiv” de
fiecare dată.

IDEE- CHEIE

O recrutare puternică rulează continuu: o pagină de cariere care vinde

casa, relații cu școlile hoteliere, o rezervă de candidați buni din trecut și

interviuri care testează temperamentul printr-o tură de probă plătită.

Angajarea din panică, sub presiunea unui grafic gol, selectează după

disponibilitate — recrutarea din canal selectează după potrivire.

• 
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Curtați școlile. Un singur stagiu găzduit bine pe semestru vă face bucătăria pe care
absolvenții și-o amintesc. Stagiarul tratat ca un viitor coleg se întoarce ca unul.

Păstrați dosarul medaliaților cu argint. Fiecare candidat bun pe care nu l-ați putut
angaja merită o listă cu o notiță — șase luni mai târziu, lista aceea bate orice platformă de
joburi.

Intervievați pentru ce nu se poate preda
Mânuirea cuțitului se învață în câteva săptămâni; calmul sub presiune, căldura față de
străini și seriozitatea țin de temperament. Structurați ora în jurul dovezilor, nu al farmecului:
„povestiți-mi despre un serviciu care a mers prost — ce ați făcut?” Apoi plătiți o tură de
probă și urmăriți doar trei lucruri: cum se poartă cu omul de la spălător, ce face în minutele
liniștite și dacă pune întrebări. Aceste trei lucruri prezic următorii doi ani mai bine decât
orice CV.

SECRETUL BUCĂTARULUI -ȘEF

Întrebarea de la tura de probă care prezice totul

La finalul unei ture de probă, puneți o singură întrebare: „Ce ați schimba la
serviciul din seara asta?” Candidații care nu au văzut nimic nu au fost atenți.
Candidații care critică echipa vă spun cum vor vorbi despre colegi. Cei de păstrat
numesc ceva mic și adevărat — lampa de la pass, traseul spre masa 12 — și
întreabă de ce se face așa. Curiozitate plus tact: acesta este întregul profil.

M A I  Î N  P R O F U N Z I M E

Lipsa de personal în restaurante este una dintre cele mai mari provocări cu care se
confruntă proprietarii de restaurante astăzi.

Găsirea și păstrarea personalului bun este crucială pentru succesul afacerii tale - chiar mai
mult decât calitatea mâncării sau amplasarea. În acest ghid amplu împărtășim strategii
dovedite care funcționează pe piața actuală a muncii.

• 

• 

◉ FA C E Ț I  A S TA  C H I A R  Î N  S E A R A  A S TA

Deschideți ultimul dumneavoastră anunț de angajare. Tăiați fiecare clișeu
(„echipă dinamică”, „pasiune obligatorie”) și înlocuiți-l cu trei propoziții
adevărate și concrete despre munca în casa dumneavoastră — inclusiv o parte
grea, spusă cinstit. Anunțurile oneste filtrează; cele vagi doar amână
dezamăgirea.
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Realitatea este că restaurantul tău este atât de bun cât echipa care lucrează în el. Oricât de
frumos ar fi interiorul tău, oricât de inovator ar fi meniul - dacă servirea este neprietenoasă
sau bucătăria haotică, oaspeții nu se vor întoarce. De aceea, investiția în personalul tău este
cea mai bună investiție pe care o poți face.

Situația actuală în domeniul restaurantelor

Piața muncii în domeniul restaurantelor s-a schimbat fundamental în ultimii ani. Acestea
sunt cele mai importante evoluții:

Mulți angajați cu experiență au părăsit definitiv sectorul și au trecut în alte domenii

Tinerii aleg tot mai des domenii cu program „normal” de lucru și un echilibru mai bun
între muncă și viața personală

Așteptările angajaților sunt mai mari ca niciodată - nu vor doar un loc de muncă, ci și o
perspectivă

Concurența pentru talente este intensă - nu doar în ospitalitate, ci și cu retailul, logistica
și alte sectoare care oferă program flexibil

Problema de imagine a sectorului - program lung, salarii mici, presiune mare -
descurajează potențialii angajați

Totuși, există modalități de a-ți face afacerea atractivă pentru talente. Restaurantele care
investesc în echipa lor observă că sunt mai puțin afectate de lipsa de personal. Mai mult,
angajatorii buni pot alege dintre candidați chiar și pe această piață.

Costurile reale ale fluctuației de personal

Înainte de a ne uita la soluții, este important să înțelegem cât te costă fluctuația:

Recrutare: Publicarea de anunțuri, procesarea candidaturilor, susținerea interviurilor

Training: Integrarea noilor angajați costă săptămâni de productivitate

Greșeli: Personalul fără experiență face mai multe greșeli care costă oaspeți și venituri

Moralul echipei: Schimbarea constantă a personalului demotivează pe cei care rămân

Pierderea oaspeților: Oaspeții fideli le simt lipsa chipurilor familiare

Se estimează că înlocuirea unui singur angajat costă 50-200% din salariul său anual. Merită
deci să investești în retenție.

8 strategii pentru recrutare și retenție

1. Oferă o remunerație competitivă

Pare evident, dar este baza. Vremurile în care puteai scăpa cu salariul minim au trecut.

Ce funcționează:

Plătește cu 10-15% peste media pieței

Fii transparent privind împărțirea bacșișurilor

Oferă beneficii: mese, decontarea transportului, reduceri

Ia în considerare împărțirea profitului sau bonusuri în perioadele aglomerate

• 

• 

• 

• 

• 

• 

• 

• 

• 

• 

• 

• 

• 

• 
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Calculează cât te costă un înlocuitor - vei descoperi că salariile mai mari sunt deseori mai
ieftine decât fluctuația.

2. Creează o cultură de lucru pozitivă

Oamenii nu lucrează doar pentru bani. O atmosferă de lucru toxică alungă chiar și
personalul bine plătit. Acest lucru este crucial pentru servicii pentru clienți bune - angajații
fericiți creează oaspeți fericiți.

Elementele unei culturi bune:

Respect: De la management către echipă și între colegi

Comunicare: Deschisă, sinceră și în ambele sensuri

Apreciere: Recunoaște în mod regulat munca bine făcută

Coeziunea echipei: Activități comune, mese, ieșiri

Sărbătorit: Succese, zile de naștere, momente importante

Î N T R E B Ă R I  F R E CVE N T E

Unde găsesc personal bun de restaurant pe o piață a muncii restrânsă?

Combină mai multe canale: site-uri de joburi din ospitalitate, rețele sociale, colaborarea cu
școli hoteliere și o abordare de recomandare prin care îți recompensezi angajații existenți
care aduc pe cineva nou.

Cum reduc fluctuația de personal în restaurantul meu?

Cei trei factori cei mai importanți sunt programele de lucru corecte și transparente, un
tratament respectuos și oportunitățile de creștere. Un interviu de plecare la fiecare demisie
oferă o perspectivă asupra problemelor structurale.

Cum folosesc zilierii sau contractele cu timp parțial ca proprietar de restaurant în
România?

Conform Legii nr. 52/2011, poți angaja zilieri pentru activitățile sezoniere sau ocazionale, cu
formalități simplificate prin Registrul electronic de evidență a zilierilor. Pentru personal
recurent, contractele cu timp parțial sunt ideale pentru turele de weekend sau perioadele
de vârf. Înregistrează contractele în Revisal și colaborează cu un expert contabil sau
consultant în resurse umane.

• 

• 

• 

• 

• 
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2
O N B O A R D I N G

Faceți ca primele 30 de zile să decidă următorii
trei ani

O N B O A R D I N G FIG. 02

Onboardingul structurat păstrează oamenii

Structurat primele 30
de zile aproximativ 2x mai probabil să rămână

Fără plan de îmbarcare linia de bază

≈2× un plan real pentru prima lună dublează aproximativ șansele ca un nou angajat să rămână în
ultimul an

Cele mai multe demisii din ospitalitate se decid în prima săptămână și se anunță în luna a
treia. Noul commis care își petrece prima zi alergând după etichete pe care nu i le-a
explicat nimeni și mănâncă singur la masa personalului învață singura lecție pe care i-a
predat-o casa: ești pe cont propriu. Onboardingul este locul unde fluctuația se previne — la
a zecea parte din prețul înlocuirii.

Schela celor 30 de zile

ONBOARDING CARE PĂSTREAZĂ OAMENII

IDEE- CHEIE

Un onboarding structurat — un plan scris pentru prima săptămână, un

mentor desemnat, cinci minute de bilanț la finalul fiecărei zile și o listă de

competențe la 30 de zile — dublează, în linii mari, șansa ca un nou angajat

să treacă de primul an. Oamenii renunță rar la munca grea; renunță când

sunt aruncați singuri în ea.
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Faza Ce se întâmplă Rostul

Ziua 1 Tur, mentor desemnat, partida parcursă pas
cu pas, masa personalului în mijlocul mesei

Apartenența înaintea
performanței

Săptămâna 1 O singură partidă, în profunzime — plus „de
ce”-ul din spatele fiecărui standard

Profunzimea bate
acoperirea

Săptămânile
2–3

Rotație pe partidele vecine; bilanț zilnic de 5
minute: „ce v-a derutat astăzi?”

Întrebările ies la suprafață
cât sunt încă ieftine

Ziua 30 Trecerea în revistă a listei de competențe +
discuția: „unde vreți să creșteți aici?”

Un drum, trasat vizibil

Apoi nu vă opriți niciodată din formare
După onboarding, motorul trece pe picurare: zece minute concentrate în briefingul
dinaintea serviciului — un fel de mâncare costat, un vin degustat, un scenariu de serviciu
repetat — bat ziua anuală de training prin simpla repetiție. Arhitectura completă, inclusiv
traseele de creștere care păstrează oamenii ambițioși fără titluri inventate, se află în 
formarea și dezvoltarea personalului; curriculumul pentru sală se sprijină pe standardele
de serviciu în ospitalitate.

M A I  Î N  P R O F U N Z I M E

Calitatea serviciilor tale depinde direct de calitatea echipei tale, iar această calitate o
construiești prin training.

Într-un domeniu cunoscut pentru fluctuația ridicată de personal, investiția în personal nu
este un lux, ci o necesitate. Angajații bine pregătiți oferă servicii mai bune, fac mai puține
greșeli, sunt mai implicați și rămân mai mult timp. Rezultatul: oaspeți mulțumiți, costuri de
recrutare mai mici și o cultură organizațională mai puternică. În acest articol detaliat afli
cum să creezi un program de training eficient, care ajută atât angajații noi, cât și pe cei
existenți să se dezvolte.

◉ FA C E Ț I  A S TA  C H I A R  Î N  S E A R A  A S TA

Scrieți Ziua 1 pe o singură pagină: cine îl întâmpină pe noul angajat, cine îi este
mentor, ce partidă preia, unde stă la masa personalului. O pagină, tipărită,
folosită mereu — diferența dintre a o avea și a nu o avea este o demisie pe an.
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De ce este esențial trainingul

Beneficiile trainingului sistematic sunt concrete și măsurabile:

Calitate constantă: Fiecare oaspete primește același standard ridicat, indiferent de cine
lucrează

Mai puține greșeli: Angajații instruiți fac mai puține greșeli costisitoare la comenzi,
alergeni și plăți

Productivitate mai mare: Lucrul mai eficient înseamnă servirea mai multor oaspeți cu
același personal

Upselling mai bun: Angajații care cunosc meniul pot consilia și vinde mai bine

Fluctuație mai redusă: Angajații care se dezvoltă se simt apreciați și rămân mai mult
timp

Cultură mai puternică: Trainingul este un moment în care transmiți valorile și
standardele

Onboarding-ul: primele 30 de zile

Primele săptămâni determină dacă un angajat nou se integrează cu succes sau pleacă
rapid. Un onboarding structurat este esențial.

Săptămâna 1: Orientare și bază

Prima săptămână este despre orientare și punerea fundației:

Ziua 1: Bun venit, tur de prezentare, introducerea în echipă, formalități (contract,
regulament intern, uniformă)

Zilele 2-3: Familiarizarea cu meniul, ingredientele, alergenii, modurile de preparare

Zilele 4-5: Învățarea sistemelor: sistemul de rezervări, casa de marcat, procesul de
comandă

Sfârșitul săptămânii 1: Prima discuție de evaluare - cum merge, ce întrebări există?

Săptămânile 2-3: Experiență practică sub îndrumare

După teorie urmează practica, întotdeauna alături de un coleg cu experiență (buddy):

Mai întâi lucrul în timpul turelor liniștite, apoi în turele mai aglomerate

Treptat mai multă responsabilitate: de la urmărirea meselor la o secțiune proprie

Feedback scurt zilnic: ce a mers bine, ce poate fi îmbunătățit?

Colegul mentor (buddy) rămâne disponibil pentru întrebări și sprijin

Săptămâna 4: Lucrul independent și evaluarea

În a patra săptămână, noul angajat lucrează mai independent:

Secțiune sau sarcini proprii, fără îndrumare directă

Discuție formală de evaluare la sfârșitul lunii

Discutarea punctelor forte și a zonelor de îmbunătățit

Stabilirea obiectivelor pentru perioada următoare

• 

• 

• 

• 

• 

• 

• 

• 

• 

• 

• 

• 

• 

• 

• 

• 

• 

• 
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Trainingul continuu: nu termini niciodată de învățat

Onboarding-ul este doar începutul. Trainingul continuu îți menține echipa atentă și
motivată.

Sesiuni săptămânale/lunare

Planifică momente de training regulate, chiar dacă durează doar 15 minute înainte de tură:

Actualizări de meniu: Preparate noi, schimbări sezoniere, combinații de vinuri

Joc de rol: Exersează situații dificile precum reclamații, întrebări despre alergii sau
oaspeți dificili

Cunoașterea produselor: Degustarea de vinuri noi, explicații despre origine și preparare

Standarde de servire: Recapitularea protocolului de servire și a aspectelor importante

Î N T R E B Ă R I  F R E CVE N T E

Cum creez un program de training pentru personal nou în HoReCa?

Structurează onboarding-ul în 3 etape: orientare (zilele 1–3), cunoașterea produselor (zilele
4–10) și practica de servire cu shadow training (zilele 11–30). Documentează acest lucru într-
un ghid de onboarding.

Cum îmi mențin echipa motivată și implicată în HoReCa?

Recunoaște performanțele în mod regulat și specific, oferă oportunități de dezvoltare,
implică echipa în deciziile legate de meniu și asigură o atmosferă de lucru respectuoasă.
Personalul care se simte apreciat oferă servicii mai bune și rămâne mai mult timp.

Cum planific sesiuni de training fără a întrerupe activitatea normală?

Planifică briefing-uri scurte (10–15 min) înainte de fiecare tură, pentru microtraining zilnic.
Desemnează o zi pe lună drept zi de training, într-un moment mai liniștit.

• 

• 

• 

• 
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3
P L A N I F I C A R E

Construiți graficele pe prognoze și
corectitudine, nu pe ghicit duminică seara

P L A N I F I C A R E FIG. 03

Menține costul forței de muncă în banda sa sănătoasă

30% din venituri sănătos

35% din venituri urmăriți cu atenție

45% din venituri prea sus

30–35% urmăresc menținerea costului forței de muncă între 30% și 35% din venituri

Graficul de lucru este locul unde contul de profit și pierdere și oamenii dumneavoastră se
întâlnesc — și unde ambii au de suferit din cauza ghicitului. Supradimensionați o marți
liniștită și marja de pe patruzeci de cuverte se evaporă în ore moarte; subdimensionați o
sâmbătă plină și ardeți echipa pe care ați construit-o în capitolele unu și doi. Soluția stă în
aceleași date care vă conduc rezervările: rezervările viitoare sunt o prognoză de personal pe
care nu o deschide nimeni.

IDEE- CHEIE

O planificare bună potrivește personalul cu numărul de cuverte

prognozat pe fiecare serviciu și publică graficul cu cel puțin două

săptămâni înainte, cu reguli transparente pentru weekenduri și schimburi

de ture. Protejează atât marja (cost al muncii de 30–35% din încasări), cât

și oamenii — graficele imprevizibile sunt printre primele trei motive

pentru care personalul din ospitalitate pleacă.
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Graficul pornit de la prognoză
Dimensionați după cuverte, nu după zile. „Sâmbătă” nu este un nivel de personal; „86
de cuverte rezervate, două mese mari, vreme de terasă” este. Curbele rezervărilor prezic
80% din ce vă trebuie, cu o săptămână înainte.

Cunoașteți-vă costul orei. Costul total al muncii ÷ cuvertele pe serviciu dă costul muncii
pe cuvert — urmăriți-l săptămânal lângă costul materiei prime; împreună formează 
prime cost, numărul care decide profitabilitatea.

Fiți cinstiți cu turele fragmentate: dacă pauza de după-amiază nu poate fi nici utilă, nici
odihnitoare, nu este o tură, este o luare de ostatici. Casele care recrutează cel mai ușor au
renunțat discret la tura fragmentată.

Corectitudinea este o funcție a graficului
Publicați cu două săptămâni înainte, rotiți vizibil turele cele mai grele, puneți regulile de
schimb pe hârtie și protejați două zile libere consecutive. Predictibilitatea valorează mai
mult decât 5 lei în plus la salariul orar — oamenii își construiesc viața în jurul graficelor, iar
graficele care respectă asta sunt răsplătite cu loialitate. Metoda completă, inclusiv pragul
legal pentru perioadele de odihnă, se află în planificarea și programarea personalului.

M A I  Î N  P R O F U N Z I M E

O planificare eficientă a personalului este diferența dintre un restaurant profitabil și o
afacere care se luptă cu marjele.

Prea mult personal programat înseamnă costuri salariale inutile. Prea puțin duce la
personal suprasolicitat, timpi de așteptare mai lungi și oaspeți nemulțumiți. În acest ghid
complet înveți cum să găsești echilibrul perfect între costurile cu personalul și calitatea
serviciului. Tratăm forecasting-ul, tehnicile de programare, automatizarea și sfaturi concrete
pe care le poți aplica imediat în restaurantul tău.

De ce este atât de importantă planificarea personalului

Costurile cu personalul reprezintă de regulă 25-35% din cifra de afaceri totală a unui
restaurant. În cazul unei planificări ineficiente, acestea pot ajunge la 40% sau mai mult,

• 

• 

• 

◉ FA C E Ț I  A S TA  C H I A R  Î N  S E A R A  A S TA

Puneți cuvertele rezervate pentru vinerea viitoare lângă orele programate
pentru aceeași vineri. Calculați costul muncii pe cuvert pentru acel singur
serviciu. Dacă nu ați mai văzut acest număr până acum, tocmai v-ați cunoscut
al doilea cel mai mare cost controlabil.

GHIDUL COMPLET PENTRU PERSONALUL DIN HORECA 14

https://happychef.cloud/ro/blog/finante/ghid-complet.html
https://happychef.cloud/ro/blog/personal/planificare-program-personal.html


ceea ce îți pune direct marja de profit sub presiune. O programare bine gândită are impact
asupra mai multor aspecte ale exploatării tale:

Financiar: Fiecare oră de muncă inutilă costă bani. La un salariu mediu orar de 14-16 €,
acest lucru se adună rapid.

Calitatea serviciului: Subîncadrarea duce la timpi de așteptare lungi, erori și oaspeți
nemulțumiți care nu mai revin.

Moralul echipei: Suprasolicitarea constantă sau programele imprevizibile duc la
absenteism și fluctuație de personal.

Experiența oaspeților: Încadrarea corectă asigură atenție, rapiditate și o atmosferă
plăcută.

Un restaurant cu 50 de couverturi care are în medie 5 ore programate inutil pe săptămână
pierde anual 4.000-5.000 € în costuri salariale inutile. Adaugă la asta costurile indirecte ale
subîncadrării (cifră de afaceri pierdută, recenzii slabe) și devine clar că planificarea este
crucială.

Baza: forecasting pe bază de date

O bună planificare a personalului începe cu forecasting-ul: prognozarea câți oaspeți poți
aștepta. Fără date, joci la noroc. Cu date, iei decizii fundamentate.

De ce date ai nevoie?

Adună cel puțin următoarele informații:

Ocuparea istorică: Câți oaspeți pe zi, pe interval orar, pe săptămână? Sistemul tău de
rezervări conține aceste date.

Rezervări: Câte rezervări există deja pentru perioada următoare? Acest lucru oferă o
prognoză fiabilă.

Tipare sezoniere: Când este structural mai aglomerat sau mai liniștit? Gândește-te la
sărbători, vacanțe școlare, terasa de vară.

Factori externi: Vremea (terasa), evenimentele locale (concert, fotbal), lucrările la
drumuri.

Rata walk-in: Ce procent dintre oaspeții tăi vin fără rezervare?

Cu analize de restaurant poți analiza aceste date și descoperi tipare care nu sunt vizibile
direct. Poate că serile de miercuri sunt structural mai aglomerate decât credeai, sau prima
săptămână a lunii este mereu mai liniștită.

De la date la planificare

Odată ce ai datele, urmează acești pași:

Stabilește tiparul de bază: Identifică-ți tiparul săptămânal standard. Care zile sunt
aglomerate, care liniștite?

Adaugă variații: Ajustează pentru sezoane, sărbători și circumstanțe deosebite.

Procesează rezervările: Analizează rezervările pentru săptămâna următoare și
ajustează-ți planificarea.

• 

• 

• 

• 

• 

• 

• 

• 

• 

1. 

2. 

3. 
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Integrează un buffer: Ține cont de afluența neașteptată. Un mic buffer de 10-15% este
înțelept.

Î N T R E B Ă R I  F R E CVE N T E

Cum îmi planific optim programul personalului pentru restaurantul meu?

Începe cu prognoza de ocupare bazată pe rezervări și pe datele istorice. Planifică mai întâi
angajații permanenți și completează cu personal flexibil. Publică programul cu cel puțin o
săptămână înainte.

Cum reduc costurile salariale fără a face economii la calitatea serviciului?

Adaptează programele cu mai multă precizie la prognoza de ocupare, folosește munca
studenților și contractele cu normă parțială sau zilierii pentru orele de vârf și analizează
ocuparea personalului pe fiecare tură pentru a identifica supracapacitatea.

Cum gestionez îmbolnăvirile și neprezentările (no-show) personalului în restaurantul
meu?

Construiește un grup flexibil de personal la cerere (studenți, angajați part-time) care este
rapid disponibil. Folosește un grup pe aplicație pentru comunicare rapidă și planifică
întotdeauna o rezervă per tură dacă ai dimensiunea necesară.

4. 
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4
S I S T E M E

Conduceți serviciul pe mise en place, nu pe
eroisme

S I S T E M E FIG. 04

Personal pentru curba de serviciu real

19:30 construiți lista în jurul curbei reale de sosire, nu un număr neregulat

Priviți o bucătărie de top la 19:30, cu sala plină: este liniște. Nu pentru că oamenii ar fi
supraoameni, ci pentru că fiecare decizie care putea fi luată dinainte a fost luată dinainte.
Eroismele sunt ce rămâne când lipsesc sistemele — iar eroismele ard oamenii până la
Crăciun.

IDEE- CHEIE

Serviciul calm se construiește înainte de deschiderea ușilor: liste de mise

en place pe fiecare partidă, un briefing dinaintea serviciului cu cifrele și

VIP-urile serii, responsabilitate clară pe secțiuni și rutine HACCP care

merg pe pilot automat. Sistemele absorb presiunea, pentru ca oamenii să

poată oferi ospitalitate.

19:30 vârf15:00 23:00
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Ora dinaintea serviciului
Mise en place-ul ca un contract: fiecare partidă are o listă scrisă de cantități — dictate
de cuvertele rezervate pentru seara aceasta, nu de obiceiul de ieri. Managementul mise
en place-ului transformă ora haosului în coregrafie.

Briefingul de la 15:00: cuvertele și ritmul serii, mesele mari, alergiile semnalate la
rezervare, un fel de mâncare și un vin repetate. Cinci minute, toată sala și pass-ul
împreună — cea mai ieftină asigurare de serviciu care există.

Responsabilitate pe secțiuni: fiecare masă are exact un responsabil pentru fiecare fel;
„credeam că o ai tu” este un eșec de sistem deghizat în eșec de oameni.

Conformitate care merge singură
Rutinele de siguranță alimentară eșuează când trăiesc în memoria cuiva. HACCP trebuie
pus pe șine: registre de temperatură la ore fixe, programe de curățenie cu nume și
semnături, etichetare care supraviețuiește celei mai haotice sâmbete. Un control ANSVSA
sau DSP trecut cu brio este doar efectul secundar al unei bucătării care funcționează
mereu așa — iar brigada simte diferența dintre o casă organizată și una norocoasă.

SECRETUL BUCĂTARULUI -ȘEF

De ce cele mai bune bucătării îl includ în briefing și pe omul de la
spălător

Spălătorul dă ritmul unei case pline: fără tigăi curate, nu se gătește; fără pahare,
nu se servește vinul. Bucătăriile care îl includ pe omul de la spălător în briefing —
cuvertele serii, momentele în care lovesc valurile meniului de degustare —
raportează servicii vizibil mai line, pentru că partida de care depinde toată lumea
vede în sfârșit valul venind. Și transmite lucrul care păstrează oamenii mai bine
decât banii: în casa aceasta, fiecare rol face parte din brigadă.

M A I  Î N  P R O F U N Z I M E

Există două tipuri de servicii în domeniul ospitalității: serviciile în care reacționezi la
ceea ce se întâmplă și serviciile în care erai deja pregătit înainte ca ceva să poată
merge prost.

• 

• 

• 

◉ FA C E Ț I  A S TA  C H I A R  Î N  S E A R A  A S TA

Cereți fiecărei partide lista de cantități pentru mâine. Cine răspunde „o am în
cap” tocmai v-a arătat punctul unic de eșec — scrieți lista acelei partide
împreună, în seara asta, pe un singur card.
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Diferența nu stă în noroc, în personal talentat sau într-o seară liniștită. Stă în pregătire. Iar
această pregătire are de secole un nume în bucătăria profesionistă: mise en place.

Tradus literal, înseamnă „totul la locul lui". În bucătărie se referă la procesul prin care un
bucătar, înainte de serviciu, taie, porționează și pregătește fiecare ingredient și așază fiecare
ustensilă la locul potrivit. Dar în cele mai bine conduse restaurante din lume, mise en place
a depășit de mult statutul de simplu termen de bucătărie. Este o filosofie completă de lucru
— un mod de a gândi care poate transforma fiecare componentă a restaurantului.

În acest articol explorăm cum poți aplica mise en place la fiecare nivel al operațiunilor tale:
de la personalul de servire și bar până la rezervări, checklist-uri și gestionarea personalului.

Mai mult decât bucătăria: mise en place ca filosofie pentru întregul tău
restaurant

Termenul mise en place provine din tradiția culinară franceză clasică și este predat în școlile
culinare din întreaga lume ca prima lecție — nu tehnica gătitului, ci disciplina pregătirii.
Pentru studenții care intră pentru prima dată într-o bucătărie profesionistă, mise en place
nu este un pas opțional: este singurul mod de a lucra.

Dar de ce s-ar opri această filosofie la ușile bucătăriei?

În influenta sa carte Work Clean (2016), jurnalistul american Dan Charnas extinde principiile
mise en place către lumea managementului și a conducerii afacerilor. Ideea sa centrală:
mentalitatea cu care un bucătar își organizează bucătăria este exact mentalitatea de care
are nevoie orice organizație pentru a performa la cel mai înalt nivel.

„Mise en place este un mod de viață, nu doar un mod de a găti", scrie Charnas. Bucătarul
care își pregătește postul de lucru reduce haosul nu muncind mai mult — ci pregătindu-se
mai inteligent. Iar acest lucru este la fel de valabil pentru un manager de restaurant care
planifică o vineri seară aglomerată, ca și pentru un bucătar care pregătește un dineu pentru
o sută de persoane.

În tradiția culinară, această disciplină este deosebit de adânc înrădăcinată. Pregătirea
tehnică riguroasă care caracterizează bucătarii din România — și care oferă restaurantelor o
reputație de precizie și calitate — este în esență o pregătire în mise en place. Disciplina face
parte din ADN-ul culturii ospitalității.

Originea și esența gândirii mise en place

Pentru a înțelege mise en place ca filosofie, trebuie să ne întoarcem la esența sa din
bucătărie.

Pentru un bucătar, fiecare serviciu nu începe atunci când intră primul oaspete — ci cu ore
mai devreme, în timpul mise en place. Fiecare ingredient este pregătit până în punctul în
care poate fi folosit imediat în timpul serviciului. Sosurile sunt reduse, legumele sunt tăiate
și blanșate, proteinele sunt porționate, garniturile sunt pregătite. Totul își primește locul fix
la postul de lucru.

Scopul este simplu, dar profund: când începe serviciul și sosesc comenzile, bucătarul
trebuie să se poată concentra complet pe gătit — nu pe căutat, nu pe organizat, nu pe
improvizat cu ingrediente care lipsesc. Spațiul cognitiv și fizic a fost eliberat prin pregătire.
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Î N T R E B Ă R I  F R E CVE N T E

Cum calculez cantitatea corectă de mise-en-place pentru fiecare serviciu?

Pornește de la numărul de rezervări plus o rezervă de 10–15% pentru clienții care vin fără
rezervare (walk-ins). Analizează datele istorice de vânzări pentru fiecare preparat. Astfel obții
o bază precisă care reduce la minimum risipa și lipsurile.

Cum îmbunătățesc comunicarea în timpul mise-en-place între bucătărie și sală?

Organizează zilnic un briefing scurt (10–15 min) înainte de fiecare serviciu: ce preparate sunt
disponibile, ce s-a epuizat, ce specialități există? Un panou zilnic clar în sală ajută de
asemenea.

Cum reduc rutinele bune de mise-en-place stresul în timpul serviciului?

Un mise-en-place bun elimină presiunea deciziilor în timpul serviciului: fiecare preparat are
ingredientele pregătite, fiecare post de lucru este aranjat. Astfel se reduc erorile, se
scurtează timpul de pregătire și personalul capătă încredere.
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5
R E T E N Ț I E

Faceți din a rămâne alegerea logică

R E T E N Ț I E FIG. 05

Cifra de afaceri este costisitoare - reținerea plătește

Cifra de afaceri din
industrie 70%+ pe an

Cu munca de retentie sub 25%

2× pay înlocuirea cuiva poate costa până la dublul salariului – păstrarea lui este mai ieftină

Fluctuația medie în ospitalitate depășește 70% pe an; cele mai bune case independente
stau sub 25%. Diferența este rareori un leu în plus la salariu — interviurile de plecare din
întregul sector găsesc mereu aceleași trei motive pentru care oamenii pleacă: grafice
imprevizibile, niciun viitor vizibil și senzația că sunt o piesă de mobilier. Toate trei se pot
repara fără o linie de buget.

Cele cinci materiale ale rămânerii
Salarizare transparentă: o grilă publicată — rol, experiență, salariu — ucide folclorul
coroziv despre cine cât câștigă și transformă „cum câștig mai mult?” dintr-o negociere
într-o foaie de parcurs.

Un grafic cu care se poate trăi (capitolul 3 a rezolvat asta).

IDEE- CHEIE

Retenția în ospitalitate se construiește din cinci materiale: salarii corecte și

transparente, grafice în jurul cărora se poate construi o viață, trasee de

creștere vizibile, ritualuri zilnice de respect și discuții de retenție purtate

înainte de demisie, nu după. Înlocuirea unui angajat format costă

aproximativ două salarii lunare — păstrarea lui este marja.

• 

• 
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Creștere reală: rotația pe partide, o certificare de vin plătită de casă, sous-cheful care
ține singur pass-ul marțea. Specificul fine dining se află în fluctuația de personal în fine
dining.

Ritualuri de respect: masa personalului luată împreună, reușitele numite în briefing,
cheful care îi mulțumește spălătorului la plecare. Cultura este doar comportament
repetat.

Discuții de retenție: de două ori pe an, cincisprezece minute, o singură întrebare — „ce
v-ar face să rămâneți încă trei ani?” Pusă înainte de demisie, este strategie; după, este un
discurs funebru.

Calculați cât costă plecarea
Recrutarea, onboardingul, lunile de productivitate redusă, clienții fideli care observă că chef
de rang-ul lor preferat a dispărut — înlocuirea costă, în mod constant, în jur de două salarii
lunare, adesea mai mult la partidele senior. Puneți acest număr lângă bugetul de formare
la care ați ezitat, și ezitarea se rezolvă de la sine.

M A I  Î N  P R O F U N Z I M E

Fine dining are un paradox pe care puțini proprietari de restaurante îl realizează pe
deplin: are în medie o fluctuație a personalului mai mică decât fast food sau casual
dining — și totuși fiecare plecare dintr-un restaurant gastronomic este mult mai
devastatoare decât în orice alt segment.

Într-un restaurant casual, un nou chelner este operațional în trei zile. În restaurantul
dumneavoastră fine dining, cu meniul său cu mai multe feluri, asocierile de vinuri
personalizate, ritualurile la masă și dosarele personalizate ale oaspeților, sunt necesare trei
până la șase luni înainte ca cineva să funcționeze complet autonom. Și în această perioadă
— în fiecare zi în care o față nouă vă servește oaspeții — se pierde ceva ce banii nu pot
cumpăra: continuitatea încrederii.

Acest articol nu este un ghid general de HR. Tratează specific ceea ce funcționează — și
ceea ce nu funcționează — în contextul fine dining. Cu perspective de la restaurante
Michelin, date de la Universitatea Cornell și lecțiile pe care sectorul le-a tras din cel mai
dureros moment al său din ultimii ani: afacerea Noma din 2026.

• 

• 

• 

◉ FA C E Ț I  A S TA  C H I A R  Î N  S E A R A  A S TA

Faceți lista celor trei cei mai valoroși oameni ai dumneavoastră. Pentru fiecare,
scrieți ce i-ați oferi cu disperare în ziua în care își dă demisia. Acum oferiți-i o
variantă luna aceasta — retenția este doar discuția de demisie, purtată
devreme, cu opțiuni mai bune.
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Costul real al fluctuației personalului

Majoritatea proprietarilor de restaurante subestimează dramatic impactul financiar al
fluctuației personalului. Calculează costurile de recrutare — un anunț aici, un interviu de
selecție acolo — dar ratează cea mai mare parte a facturii.

Universitatea Cornell, institutul de cercetare de referință mondial în domeniul ospitalității, a
calculat un cost mediu de înlocuire de 5.400 EUR per angajat (incluzând recrutarea,
administrația, formarea și pierderea de productivitate în perioada de integrare). Dar acesta
este media pentru toate segmentele din horeca. Pentru un sous-chef specializat, un
sommelier experimentat sau un maître d'hôtel cu experiență în fine dining, aceste costuri
sunt structural mai ridicate.

Costurile ascunse sunt și mai periculoase:

Pierderi de venituri: Noii angajați generează cu 15–25% mai puțin venit în primul an față
de cei experimentați. Vând mai puțin vin, ratează oportunitățile de upselling și perturbă
ritmul sălii.

Risipă alimentară: Erorile în bucătărie cresc în perioadele cu fluctuație ridicată. Efectul
cumulat poate ajunge la 5–10% din cifra de afaceri totală în costuri de risipă și remediere.

Prejudicii de reputație: Oaspeții care revin pentru „chelnerul lor" sau „echipa lor" și
găsesc o față complet nouă transformă uneori acel sentiment în recenzii negative.

Scăderea productivității înainte de plecare: Cercetările arată că un angajat este deja
mai puțin productiv cu săptămâni înainte de demisie — și asta este deja vizibil înainte ca
managementul să afle.

Pierderea cunoașterii: Masa 7 este întotdeauna masa preferată a doamnei Ionescu.
Domnul Popescu nu bea vin roșu din Burgundia de după 2012 din cauza unei experiențe
neplăcute. Doamna care ia întotdeauna meniul degustare cu asociere de vinuri, dar lasă
discret un pahar pe jumătate — sommelierul dumneavoastră știe asta. Noul angajat nu.

Un restaurant cu 15 angajați și o fluctuație de 40% pierde anual 6 persoane. La costurile
directe și indirecte, asta poate însemna rapid 50.000–80.000 EUR pe an — bani care dispar
din marja de profit, invizibili și nemăsurați.

• 

• 

• 

• 

• 

GHIDUL COMPLET PENTRU PERSONALUL DIN HORECA 23



6
L E A D E R S H I P

Conduceți brigada cu cifrele pe perete și grija în
încăpere

L E A D E R S H I P FIG. 06

Patru numere de pus pe perete

Costul forței de muncă
% 30–35%

Cifra de afaceri sub 35%

Acoperiri pe oră de
muncă tendință în sus

Integrarea a fost
finalizată 100%

4 % costul forței de muncă, cifra de afaceri, acoperirile pe oră de muncă și finalizarea integrării — în
fiecare lună

Fiecare sistem din acest ghid se degradează fără un proprietar. Proprietarul sunteți
dumneavoastră — iar meseria de lider este un rol dublu: cifre care fac problemele vizibile
devreme și grijă care îi face pe oameni să vrea să le rezolve împreună cu dumneavoastră.

Tabloul de bord lunar al personalului

PATRU CIFRE, CINCISPREZECE MINUTE PE LUNĂ

IDEE- CHEIE

Personalul rămâne sănătos când conducerea urmărește lunar patru cifre

— procentul costului muncii, fluctuația, cuvertele pe oră de muncă și

finalizarea onboardingului — și le însoțește cu grijă vizibilă. Echipele care

văd cifrele ajută la repararea lor; echipele care simt doar presiunea pleacă.
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Cifra Sănătos Dacă alunecă

Costul muncii, % din
încasări

30–35% la serviciu
complet

Capitolul 3: refaceți prognoza graficului
după cuverte

Fluctuația anualizată Sub 35%, în scădere Capitolul 5: discuții de retenție,
corectitudinea graficului

Cuverte pe oră de
muncă

Stabil sau în creștere Capitolul 4: sisteme, nu discursuri

Finalizarea listei de
onboarding

100% dintre angajări Capitolul 2: schela este sărită

Împărtășiți aceste cifre cu echipa — anonimizate unde este nevoie — în ședința lunară. O
brigadă care știe costul muncii pe cuvert de marți începe singură să vâneze orele moarte;
transparența vă recrutează patruzeci de rezolvatori de probleme.

Grija este operațională, nu sentimentală
Turul zilnic al liderului — salutul fiecărei partide pe nume, gustatul felului cu care se
mândrește commis-ul, întrebarea către runner despre cum a mers examenul — costă zece
minute și bate orice program de engagement vândut vreodată. Oamenii oferă experiența
oaspeților exact atât de cald pe cât sunt tratați; ospitalitatea curge la vale. Cifrele vă spun
unde pierde sistemul; turul vă spune de ce.

◉ FA C E Ț I  A S TA  C H I A R  Î N  S E A R A  A S TA

Calculați cuvertele pe oră de muncă din luna trecută (total cuverte ÷ total ore
programate). Scrieți cifra pe peretele biroului și puneți data. Ca orice număr din
acest ghid: tendința pe care începeți să o urmăriți în seara asta este cea care se
îmbunătățește.
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https://happychef.cloud/ro/blog/experienta-oaspeti/ghid-complet.html
https://happychef.cloud/ro/blog/experienta-oaspeti/ghid-complet.html


E - B O O K

Cât de solid este sistemul dumneavoastră
de personal?

Recrutăm continuu, nu doar când cineva își dă demisia

Fiecare candidat face o tură de probă plătită înainte de angajare

Noii angajați primesc un plan scris de onboarding de 30 de zile și un mentor

Graficele se publică cu 2+ săptămâni înainte, pe baza prognozei rezervărilor

Costul muncii pe cuvert este urmărit săptămânal

Fiecare partidă lucrează după liste scrise de mise en place
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G A T A  D E  Î N C E P U T

Oferiți-i brigadei o seară mai
liniștită
HappyChef preia rezervările, confirmările și notițele despre oaspeți

de pe umerii echipei — pentru ca energia ei să meargă la oaspeți,

nu la administrație.

Rezervați un demo

Gratuit, 30 de minute, fără nicio obligație

https://happychef.fillout.com/t/6NnR2Jc6kgus
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