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MODULUL 1

A. Comunicarea eficientd la locul de muncd

Oferirea serviciilor pensiunii ciitre client

Asigurarea serviciului pentru client pe timpul sejurului este un proces complex.
Daci, intr-o zi, 0 veriga nu corespunde dorintelor acestuia, un anumit aspect ii produce insatisfactii,
va fi afectat intreaga zi ( cel putin).
Trebuie sa cunoastem nevoile si dorintele clientului si, de asemenea, sa tinem cont de faptul ca
asteptarile clientului se pot schimba chiar pe durata unei zile.
Adaptarea permanenta la aceste fluctuatii si obtinerea satisfactiei clientului este foarte importanta
pentru calitatea serviciului oferit.
Serviciile sunt activitati ale lucratorilor pentru satisfacerea cerintelor clientilor.

Particularitatile serviciilor

* Sunt intangibile — reprezinta o succesiune de activitati, genereaza experiente senzoriale si psihologice
« Sunt perisabile — nu se pot stoca

* Se produc si se consuma simultan.

* Impun prezenta nemijlocita a lucratorului — comportamentul lucratorului fiind deosebit de
important.

« sunt eterogene — modalitatea de a oferi serviciul tine de personalitatea fiecarui client.

Serviciile de bazd , CAZAREA SI ALIMENTATIA satisfac nevoi primare fiziologice.
SERVICIUL DE CAZARE presupune:

* asigurarea securitatii clientului
* asigurarea igienei spatiului inchiriat si a celor afrente
« asigurarea functionalitatii dotarilor
Serviciile suplimentare ( gratuite/cu plata) satisfac nevoi, dorinte, preferinte complementare cazarii
sau in legatura cu petrecerea timpului liber.

In pensiunile turistice majoritatea serviciilor se ofera gratuit, fiind considerate incluse in tariful de
baza,

Ospitalitatea este procesul care presupune anticiparea si satisfacerea nevoilor clientilor.

Grija pentru client, avand drept scop satisfactia clientului, reprezinta atia de competenta ce
cuprinde relatiile dintre lucrator si client.

Fiecare client este unic, are propria personalitate, deci asteptari si nevoi sensibil diferite,
chiar daca asemanatoare.

Comportamentul fata de client contribuie hotarator la formarea impresiei clientului, a acelei
stari care va ramane, va dainui si pe care o va transmite si altora.

Se stie ca un client multumit isi transmite impresiile, influentand pozitiv 4-5 persoane, in

timp ce un client nemultumit influenteaza negativ decizia a 9-10 persoane.
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Cerintele care trebuie indeplinite pentru ca un serviciu sa se situeze la un inalt nivel
calitativ:
* cunoasterea cu precizie a nevoilor, dorintelor, exigentelor clientului
» accesibilitatea serviciului ( modaliatate simpla de a-1 solicita)
» competenta lucratorului — cunostinte si abilitati pentru a presta serviciul
* existenta instrumentelor si materialelor necesare
= solicitudinea lucratorului: grija, amabilitate, consideratie
* precizia si promptitudinea prestarii serviciului
» obtinerea satisfactiei clientului si a increderii acestuia in profesionalismul lucratorului

Pentru desfasurarea activitatii in domeniul ospitalitatii; un rol esential il au aptitudinile de
relationare interumana, abilitatea de a raspunde solicitarifor folosind cuvinte, expresii, gestur,
atitudini adaptate situatiei si personalitatii interlocutorului.

Clientul care vine in pensiunea ta, in momentul in care te vede, trebuie sa simta ca tu esti
acolo special pentru el, pentru a-I oferi un sejur agreabil, servicii de caliatate.

Acest mesaj se contureaza din elementele verbale si non verbale ale comunicarii.

Principii ale comportamentului profesional:

- evidentierea importantei clientului
- egalitate in tratarea clientilor

- fidelizarca clientelei

- mentinerea prestigiului pensiunii

Comportamentul personalului

fn functie de modul in care sunt tratati, clientii se impart in doud categorii: cei care vor
considera cd agteptdrile le-au fost satisfdcute, de cele mai multe ori acestia devenind clienti fideli,
sl cei care nu gdsesc serviciul personalului satisfdcdtor i doresc sd nu mai revini.
intr-o societate in care grija pentru client primeazi, ospitalitatea personalului a devenit o
conditie esentiald pentru atragerea clientilor si, mai mult dect atit, pentru péstrarea acestora.

Trebuie si se tind cont de preferintele celui care viziteazd pensiunea si sd se lucreze
organizat In favoarea clientilor.

Intre calitatea serviciilor si ambient este necesard o imbinare, in scopul unei colaboriri intre
personal si oaspeti.

Serviciul prestat clientilor este o combinatie intre doud componente — o componenti
cantitativd, cu caracter preponderent material, evaluabild pe o bazi obiectivd, si o componenti
calitativd, comportamentald. Cele doua componente sunt dozate diferit, dupa cum este vorba despre
»servicii — echipamente tehnice” sau ,,servicii - mana de lucru”.

Componenta cantitativd este mai usor de definit, de méasurat, de comparat si de constientizat.

Elementele determinante sunt: echipamentele tchnice, alimentele, decorul, metodele de
lucru, sarcinile rutiniere, numérul personalului, informatiile.

Componenta comportamentald este prea adesea neglijati de citre hotelieri. Atitudinea fata
de client si abilititile de comunicare se dovedesc definitorii pentru obtinerea satisfactiei clientului.

De reguld, se considerd ca un serviciu, in ansamblul sau, nu poate fi apreciat favorabil in
conditiile unei componente cantitative deficitare.

in acelasi timp, singurd, componenta cantitativi nu poate si lase clientului decét o impresie
neutra.

Pentru a avea garantia fidelizarii clientul trebuie s fie entuziasmat, acest lucru putdnd fi
realizat doar printr-o complementaritate totald a celor doud componente.

Anumite insuficiente ale componentei cantitative pot fi chiar trecute cu vederca in situatia
unui bun nivel al componentei comportamentale, un comportament profesional adecvat (un zimbet

2



sincer si o atentie particulard, de exemplu) pot sé contracareze unele neimpliniri ale componentei
cantitative. _

Prin urmare, in relatia personal client, comportamentul personalului, atitudinea acestuia,
modul de a actiona i reactiona reprezinti criteriile esentiale de apreciere a calititii serviciilor in
ansamblul lor, elementele care genereazd multumire si satisfactia clientului.

Reguli generale de comportament

intreg personalul unei structuri de primire turistici trebuie sd manifeste un comportament
profesional adecvat.

Pentru a putea fi realizat acest deziderat lucratorii aferenti activititilor de front — office in
sens larg, adicd receptioneri, lucrétori concierge, chelneri, barmani etc. Trebuie si aibd cunostinte
temeinice in ceea ce priveste nevoile clientului si mobilurile de cumpdrare, asupra tipologiei
clientelei precum si asupra principalelor elemente ale comunicirii profesionale.

Nevoile clientului $i mobilurile de cumpiirare

Specialistii In domeniu au identificat sase mari mobiluri de cumpérare care pot genera
nevoia de a prefera un anumit tip de structurd de primire turisticd. Aceste mobiluri de cumparare pot
fi retinute in urmitoarele formule: S.0.N.C.A.S. sau S.A.B.O.N.E,, sintetizind initialele cuvintelor:

Securitate Securitate
Orgoliu Afectivitate
Noutate Bunistare
Confort Orgoliu
Aviditate Noutate
Simpatie Economie

Securitatea este consecinta instinctului de conservare: teama de noutate, teama de
necunoscut, teama de a te lipsi de un anumit lucru, dorinta de a fi in totalitate asigurat de calitatea
serviciului prestat.

Satisfactia se percepe prin: fiabilitatea produsului, notorietatea, traditia, vechimea firmei.

De aceea un receptioner este indicat si adreseze intr-o formuld care si garanteze clientului
cd securitatea sa va fi asigurati: ,,noi avem frecvent clienti cu reputatie...”

Orgoliul este nevoia unei persoane de a se afirma, de a fi la modé, de a domina. Alegerea
anumitor servicii suplimentare extravagante rispund, uneori, dorintei de a epata. In fata unui astfel
de client, receptionerul poate spune: ,,noi v-am rezervat cea mai buna camerai...”.

Noutatea este dorinta unora de a-si satisface curiozitatea, de a-si schimba obiceiurile, de a
cduta senzatii noi, cum ar fi jaccuzi, cocteiluri, sporturi extreme etc. Receptionerul va trebui, in
acest caz, si incite clientul vorbind de noile servicii suplimentare, de programele de loisir asigurate
de cétre hotel etc.: ,, dacd doriti va putem oferi i o atractivé Intrecere de paint — ball”.

Confortul sau bundstarea este Inclinatia unei persoane pentru economia de timp, de efort, de
loc, de randament. Este dorinta de a utiliza servicii fird complicatii, cu instalatii usor de folosit.
Receptionerul poate oferi camere la parter sau la etajele inferioare, in apropierea casei liftului sau a
Scarii.



Aviditatea sau economia este mobilul individului orientat spre o bund afacere care
influenteaza, in final, actul de consumatie.

Simpatia sau afectivitatea este comportamentul caracterizat prin dorinfa unei persoane de a
avea o relatie privilegiaté, de a fi fericit, ccea ce antreneazd o Incredere naturald si permanenta vis
— a— vis de alti persoani.

Tipuri de clienti

Sub impulsurile acestor mobiluri de cumpérare se poate vorbi de o tipologie a clientilor care
are importanta sa prin prisma interesului pe care un client il poartd unei anumite structuri de primire
turistice si servictilor pe care aceasta le oferi.

Se cunosc urmétoarele tipuri de clienti:
* Clientul in defensiva;
* Clientul credul;
+ Clientul indiferent;
* Clientul cu reputatie;
* Clientul avertizat.

Clientul in defensivd este clientul care nu are, apriori, nevoia unui sféituitor pentru a-gi alege
serviciul oferit.

El se gindeste ca nimeni nu va putea sau nu va sti s-1 influenteze, dimpotriva el cautd si
domine, vrand totul si imediat.

Vorbeste putin si nu doreste si intre in relatie cu interlocutorul sdu. El nu se intereseazi
decit de produsul pe care vrea sd-1 consume incercénd sd obtind maximum de prestatii pentru
minimum de cheltuieli. In fata unui astfel de client, lucritorul trebuie si posede o foarte buni
cunoastere a produselor si serviciilor si o mare tehnicitate in comunicarea profesionala.

Clientul credul este persoana care asteaptd, In primul rénd, o relatie afectivi cu pers onalul
structurii de primire turisticd. El gindeste cé dac lucritorul dovedeste simpatie pentru el sfatuindu-
1 intr-un anume sens, aceasta trebuie sé fie un lucru bun. Deci, un asemenea client trebuie tratat cu
gentilete si curtoazie. Totusi daci se va simti lezat, ,,furat”, el va replica putemic.

Clientul indiferent este persoana care se limiteaza la nevoia de a dormi, ménca si bea, in
cadrul unui buget precis. El evitd pe cat posibil contactul cu personalul structurii de primire
turistice. Acest client este intilnit de obicei la structurile de primire din clasa ,,economic®.

Clientul cu reputatie este o persoand care inainte de a se decide sa frecventeze o anumiti
structurd de primire turisticd va consulta un prospect / ghid. Aprecierile acestui client vor fi cu atét
mai severe cu cét serviciile prestate nu vor fi In conformitate cu aprecierea din prospectul / ghidul
consultat. fn fata unei reclamatii emise, lucritorul trebuic s faci dovada unui real profesionalism.

Clientul avertizat este o persoand realistd, foarte sensibild la calitatea produselor si serviciile
care-i sunt puse la dispozitie, la eclementele de confort si la estetica unititii. El cere mult de la
personalul structurii de primire pentru cé el nu va disocia personalul de prestatia de serviciu pe care
o doreste, Este considerat unul dintre cei mai buni clienti.
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Principalele elemente ale comunicdrii profesionale in structurile de primire
turistice

In relatiile personalului cu potentialii clienti comunicarea poate fi verbald sau nonverbali

Comunicarea verbald se realizeaza prin mesaje exprimate intr-un limbaj compus din cuvinte,
fraze etc.

Modul de transmitere este oral, scris sau audiovizual,

Comunicarea nonverbalid vehiculeazd mesaje exprimate cu ajutorul gesturilor, modul de
transmitere fiind de cele mai multe ori vizual.

Cercetirile in acest domeniu demonstreaza ¢ impactul este urmitorul:
Comunicarea la nivel verbal: 10 % din mesaje se transmit prin cuvinte, 35% prin ton;
Comunicarea la nivel nonverbal: 55 % prin privire si gesturi inconstiente.

Principalele mijloace de comunicare intre client si personal sunt: surasul, privirea, gesturile,
vocabularul, mersul, tinuta vestimentari si corporala.

1. Surdsul este primordial in activitatea turistici. El este 0 marcd mutd de bun venit care
calmeazd si atrage clientul.

Climatul de destindere generat de cdtre un surds permite si se creeze o atmosferd de
incredere pentru client.

Bineinteles ,,surésul comercial” fortat crispat, nu déd aceleasi rezultate. Surdsul trebuie si fie
natural, spontan, iradiat din inima si din spirit.

2. Privirea este canalul de comunicare care stabileste contactul intre doud persoane. In
momentul ludrii contactului privirea va crea asupra clientului o primé impresie, simpatica sau nu,

A privi un client inseamna a-1 recunoaste chiar daci nu poate fi servit imediat, inaintea sa
fiind alti clienti. Privirea surdzitoare permite si fie asigurat clientul, mesajul transmis prin privire
fiind: ,,v-am vizut, voi face tot posibilul pentru a vi servi in cel mai scurt timp”.

3. Gesturile traduc si intdresc mesajele pe care o persoana vrea si le exprime. Ele trebuie s
fie naturale, spontane, pentru a convinge.

In prezenta clientilor trebuic si se evite: bratele incrucisate (marcheazi o atitudine
rezervatd), pumnii strénsi (denotd iritare, ménie).

Sunt preferate gesturile rotunde, largi, cum sunt bratele deschise, usor intinse, semnificind
dispozitia pentru primire, disponibilitatea de face un serviciu.

4. Vocea este caracterizati prin:

Ton, care trebuie si varieze constant prin cuvinte, fraze pentru evitarea monotoniei; tonul
vocii trebuie si se adapteze circumstantelor pentru primirea clientului; vocea trebuie s3 fie calda,
amicald, naturald; se utilizeaza un ton jos pentru a crea un climat de incredere; pentru a convinge in
cazul unei vinziri, vocea va fi energicd, afirmativi, tonul ugor mai ridicat;

Debit, care condifioneazda buna intelegere a mesajului; el trebuie sd se adapteze
circumstantelor si clientilor: o persoan& in varstd va aprecia un debit mai lent, permitindu-i si
inteleagd mai bine.; '

Articularea cuvintelor, pentru a obtine o pronuntie distinctd este suficient de a articula
corect consoanele.

5. Vocabularul. In primirea clientului primele cuvinte sunt mai importante decit celelalte
10.000 care urmeaza.

Limbajul curent sau uzual combinat cu un vocabular adaptat profesiei este cel care trebuie sa
fie utilizat in domeniul profesional. Se caracterizeazd printr-o expresie corectd, dar fard céutarea
literard, scopul nefiind de a soca clientul ci de a se face inteles in mod clar.



in activitatea structurilor de primire turistica trebuie evitate anumite cuvinte:

Cuvinte negative: ,Nu...”, ,Este imposibil...”. Ele creeaza un climat tensionat si negativ
pentru client.

Este preferabil de a se pune intrebdri pentru a intelege mai bine clientul si al face si spund
»da”. ,,va ginditi ci ar fi posibil...?”, ,,Preferati aceastd cameri...?”.

Cuvintele agresive. Este singurul mijloc de a repurta o victorie intr-o discutie, pentru cé
omul care este fortat sd-si schimbe punctul de vedere, nu si-1 va schimba. Formulele de adresare cu
efect pozitiv ar fi: ,,Personal eu estimez ci...”, ,,Credeti in experienta mea...”, ,, Daci doriti, eu vd
voi demonstra ci...”.

Cuvintele diminutive sau fard valoare: ,JO cafelutd...”, ,,O micd gustare...”, ,,O biitd
reconfortanti...”.

Un bun serviciu nu este abnegatia personalitétii receptionerului, ¢i adaptarea discursului
pentru a satisface nevoile clientului. Un serviciu discret este o prima calitate, dar serviciul trebuie sa
fie omniprezent pentru ci face parte din imaginea de marci a firmei comerciale.

Cuvinte prea tehnice sau argotice.
Clientul va intelege greu si va fi neajutorat in alegerea sa prin utilizarea de cuvinte prea
tehnice, prea profesionale daca acestea nu vor fi urmate de explicatii.

6. Tinuta vestimentard §i corporald a personalului face parte din primele impresii ale
clientului atunci cnd intrd intr-o structurd de primire turisticd, de unde atentia deosebitd asupra
aspectului persoanelor care vor intra in contact cu clientul.

in acest sens se recomanda;

« Imbriciminte adaptatd functiei §i stilului unititii;

« fmbriiciminte functionali agreabils;

« imbriiciminte usor de intretinut si totdeauna curati,

« Inciltdminte in buni stare si curati;

» Mainile si unghiile curate si ingrijite;

* Pérul curat si aranjat pe toatd durata serviciului;

» Machiaj discret, punénd in valoare persoana {pentru femei);
» Purtarea bijuteriilor in limita decentei (verigheta, ceas).

Regulile de baza ale stabilirii unui contact personal sunt:

* Zambiti;

= Acordati intreaga atentie;

» Percepeti limbajul corpului interlocutorului;

* Adaptati-va la limbajul utilizat de interlocutor;

* Aratati cd, neconditionat, respectati si acceptati persoana fara si va preocupe problemele de rasi,
sex, culturi etc.;

» Utilizati numele persoanei;

» Dovediti-le colegilor respectul pe care li-1 acordati;

« Fiti calm si Increzitor;

« Ingrijiti-vd si le demonstrati celorlalti capacitatea dvs. de munci.



Vinzarea interni

Fiecare angajat este un potential vanzator.

O situatie particulara este reprezentatd de vénzarea directd la receptie, In cazul unui client
fard rezervare, care solicitd o cameri (,,walk-in”).

Lucrétorul trebuie sa vind in intdmpinarea clientului intuindu-i nevoile, gusturile si
disponibilitatile financiare; el 1i va propune clientului 2-3 camere, la tarife diferite, observandu-i
reactia si orientdndu-i alegerea cétre tariful pe care este dispus sd-1 plateascd si nu spre tariful cel
mai scizut,

Comportamentul receptionerului determind prima impresie a clientului. Niciodatd nu existi
o a doua sansé pentru a face o prima impresie buna.

Clientul trebuie tratat ca un oaspete.

,,Ca receptioner, cidnd oaspetele este in fata ta, poarti-te in asa fel demonstrind ci esti
congtient de faptul ci datoriti lui te afli acolo. Opreste-te din orice activitate anterioari, ridici-te n
picioare, zdmbeste-i si primeste-1, inviluie-1 cu o privire caldd, deschisé, binevoitoare. Manifestd
acelasi interes pentru fiecare in parte, intelege-i anxietatea §i problemele din punctul lui de vedere,
fii simpatic.

F&-1 s3 se simtd important, rispunde-i la orice intrebare, crecazé o atmosferd de amabilitate
pe care turistii vor sd o retrdiasci mereu”. ,,Ceea ce diferentiazd intreprinderea performanta de
intreprinderea neperformanti sunt, inainte de orice, oamenii, entuziasmul lor, creativitate lor. Toate
celelalte pot fi cumparate, invétate, copiate.”

in acest sens, pot fi formulate si ar trebui impuse o serie de reguli:

Nu se asteaptd intrebarea clientului, ci se intreabd si se ascultd activ, In acest fel putdnd
cunoaste mai bine motivatia clientului si castigind simpatie;

Receptionerul trebuie sd stie permanent care sunt camerele disponibile, precum si dispozitia
lor in pensiune, pentru a nu supune clientul la o asteptare supéaritoare;

in prezentare, accentul trebuie pus pe ceea ce se oferd si nu pe tarif;

Clientului i se va vorbi despre avantajele sale, singurele care il intereseazi cu adevirat si nu
despre serviciile pensiunii.

Ciand clientul ezitd in alegerea camerei, receptionerul nu trebuie si Intérzie in a-i propane si
vada 2 — 3 camere, condus fiind de curier sau de citre unul dintre receptioneri; aridtindu-i-o mai
intdi pe cea mai bund, informandu-1 despre aceasta, toate sansele sunt s se opreascd la camera
vazutd si s nu vrea sd mai vada altele;

Clientul trebuie ldsat sd aleagi, nu trebuie sé-i fie ,,fortatd mana” si i se va sugera ci a facut
o alegere buni, chiar daci a ales o camerd la un tarif mai scizut; este preferabil sd inchiriezi o
camerd ieftind unui client multumit decét una scumpé unuia nemultumit;

Aspectele cu conotatic negativd se exprimad prin formuldri cu sens pozitiv (0 cameri
modestd trebuie si ea prezentatd ca atrigitoare; o camerd fara baie este 0 camerd cu apa curentd — cu
lavoar; trebuie evitatd intrebarea ,,Numai o noapte?”, care poate fi perceputd cu o nuanti peiorativa
si preferatd intrebarea ,,Cat timp riméneti la noi?”’; nu se spune ,,Ne-a mai ramas o camerd”, intrucét
niménui nu-i plac ,,rimasitele™.);

Clientul nu va fi niciodatd contrazis, pentru cd cine cistiga dispute, pierde clienti (trebuie
replicat cu formule de tipul ,,.Da, desi...” sau ,,.Da, cu toate acestea...”);

Se vorbeste folosind sugestii, ardtdnd si demonstrdnd; o atentie deosebitd ar trebui si
manifeste bagajistul care-l conduce pe client la cameri; la nevoie, cu elegantd pentru un client nou,
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bagajistul va ardta cum sec utilizeaza cartela magnetici pentru deschiderea usii; va demonstra cum se
programeaza sistemul autonom de trezire, cum se punc in functiune uscatorul de pér, de regula fixat
pe peretele din grupul sanitar sau cum functioneaz instalatia de aer conditionat.

Clientului i se va acorda intreaga atentie atunci cdnd are o reclamatie.

Lucritorul (cel mai adesea lucritorul concierge sau receptionerul) il va asculta, va nota, se
va scuza, fi va multumi pentru ajutor, se va interesa de aménunte, se va situa de la inceput de partea
sa gi 1i va acorda imediat ajutor.

Ulterior, se va interesa daca totul este in ordine si va Impdrtasi cu clientul satisfactia reusitei.
In acest fel, un client care reclama poate fi transformat intr-un client multumit.

Un client care nu reclami nu este neapirat un client multumit. La limitd, o eroare de
serviciu, nu prea grava si bine corectatd, lasd o impresie puternicd clientului, poate chiar o impresie
mai bund decét un serviciu perfect.

Un comportament profesional adecvat contribuie la atingerea obiectivului principal, de
clstigare si pastrare a clientilor, care vor reveni la pensiune.

Alegerea este emotionald in 90% din cazuri.

Fidelizarea clientilor poate fi interpretati ca o vinzare in perspectiva si asigurd nu numai un
grad de ocupare ridicat in viitor, ci si posibilitatea limitarii cheltuielilor de promovare pentru
atragerea de noi clienti.

Un client satisfacut este cea mai bund publicitate si pentru alti clienti.

In toate celelalte situatii, atunci cnd clientii nu vor pistra o amintire plicutd, ei vor ciuta si
se adreseze altor pensiuni, satisficandu-si si curiozitatea de a sta in pensiuni in care nu au mai stat.
in absenta clientului, dispare insisi ratiunea de a fi a pensiunii.

O atitudine de bun ,,vanzitor” va asigura nu numai revenirea clientilor la pensiune, dar va determina
si utilizarea de cétre clienfii prezenti la pensiune a altor servicii oferite (restaurant, piscind etc.),
precum i a serviciilor exterioare (excursii etc.), de pe urma carora se pot obtine comisioane.

La aceasta concurd cunoasterea intregii oferte de cétre fiecare lucrator, care, astfel, va putea
sd-1 recomande clientului celelalte servicii ale pensiunii, suplimentare cazarii.

De asemenea, atitudinea personalului poate determina transformarea unei solicitiri
telefonice de informatii intr-o rezervare (personalul centralei tclefonice si biroului rezerviri),
prelungirea sejurului la pensiune.

Mijloace de comunicatie

Pe langd comportamentul personalului, comercializarea se sprijind pe mijloace de
comunicatie.

Actiunile de comunicatie pot fi grupate in jurul citorva categorii distincte: comunicatia de
bazi, materialul publicitar, lansarea pe piatd a structurii, crearea imaginii, mijloacele de comunicatie
de dupd darea in folosintd a pensiunit.

Elementele comunicafiei de bazd sunt: semnalizarea rutierd, firma, aspectul exterior,
interiorul etc.

Indicatoarele rutiere de semnalizare trcbuie instalate inainte de inaugurarea pensiunii si
mentinute in perfecti stare.

Semnalizarea va Intruni urmatoarele conditii: amplasare in locuri cu circulatie incetinita, in
intersectii si suficient de jos, pentru a cidea noaptea in lumina farurilor iar mesajul si fie cat mai
CONCIS.

Marcarea va fi efectuatd cu cel putin doud semne pe o razd minimé
de 2 km. Firma serveste ca punct de reper pentru client.



Pentru unitdtile incadrate la categoriile 3 — 5 stele, firmele trebuie sd fie luminoase,
respecténdu-se pe cit posibil regula de vizibilitate 1/400 (o literd cu Indltimea de 1m este vizibila de
la o distantd de 400m).

Aspectul exterior priveste fatada, parcarea, spatiile verzi. Practic containerele cu gunoi nu ar
trebui s& ajungi la vederea clientilor. Cel mai greu se adevereste a fi s determini un client potential
sa intre In pensiune.

Aspectul exterior are o importanti determinanta.

in continuare, cea care trebuie si inspire incredere este starea generali si decorul interior.
Holul de primire a multor pensiuni este si el decorat, iluminat si amenajat cu mobilier de calitate,
pentru ca clientul s3 fie dezamigit abia de starea camerei, intr-un moment cind este prea tirziu s
renunte. Este sigur insd cd va evita hotelul in cauzi cu alte prilejuri.

Receptia este primul loc pe care 1l viziteaza orice posibil client al unui hotel, este spatiul
determinant in alegerea locului de cazare. Dintr-o singurd privire, un oaspete isi va da seama daci
vrea si riménd in pensiunea respectiva sau daci va alege alta. Este esential ca receptia si creeze o
impresie plicutd, deoarece clientul incearcd intotdeauna o vizualizare a incéperii in care se va caza,
pornind de la ceea ce vede la intrarea in pensiune.

Structura trebuie si fie constituitd dintr-o omogenizare de stiluri atét arhitecturald cat si de
ambiantd, dar sd péstreze intotdeauna o unicitate evidenta inca de la primii pasi facuti in interiorul
sdu. Amabilitatea cu care oaspetii sunt intmpinati, cét si decorul interior pldcut, exprimi existenta
unui respect deosebit fatd de toti cei care pasesc In pensiune si 0 preocupare pentru satisfacerea
celor mai variate preferinte de cazare.

Receptia constituie primul si ultimul loc pe care un oaspete il viziteaza si pe care il va retine
cu sigurantd. De aceea, receptia trebuie decoratd cu griji si elegantd, aici formandu-se cei mai fideli
clienti ai pensiunii.

Alte repere: clientul nu trebuie sé se intersecteze In holul de primire cu lucritori de la
bucitarie sau cu cameriste care card lenjerie murdaré; usa deschisé a bucétériei face ca zgomotele si
mirosurile s se transmitd in salon; zgomotul apei de grupul sanitar comun poate deranja;
uniformele lucritorilor trebuie adaptate caracteristicilor produsului hotelier oferit si decorului si
constituie mijlocul de identificare a functiei de cétre client.

Din continutul materialelor publicitare (tipariturile) nu trebuie si lipseasci emblema,
categoria, adresa, telefonul, faxul.

Hartia de scris pusi la dispozitia clientului, in camera, pentru corespondenta personala, si, in
egald masurd pentru corespondenta comerciald a hotelului va avea imprimatd emblema, similara
cartii de vizitd i a pliantului. Emblema pensiunii se va regisi si pe fisa de anuntare a sosirii si
plecdrii turistilor, ca si pe nota de platd. Serviciile complementare oferite trebuie facute cunoscute
printr-o brosurd, prin lista — meniu pentru room — service etc., plasate la nivelul fiecirei camere.
Lansarea pe piatd reprezintd un sir de actiuni prin care pensiunea se face cunoscuta pe plan local, pe
plan national si pe plan international, prescriptorilor, intermediarilor si clientilor potentiali. Este
indispensabil ca pensiunea si fie cunoscuta pe plan local, pentru ci aici se gisesc majoritatea
prescriptorilor (cei care orienteazd comportamentul de cumpérare).



B. Munca in echipa multidisciplinard

NOTIUNI INTRODUCTIVE

Definirea conceptelor de “turist™ si “turism”

Schimdrile majore din economia mondiald, concretizate In cresteri semnificative ale
productiei in fiecare tard, dar si in reducerea barierelor politice si comerciale dintre tiri, au condus
la o evolutie explozivd a numérului cilitoriilor si a tarilor participante la circulatia turistica.

,Turismul” sc referd la activititile desfasurate de persoane, pe durata cilatoriilor si a
sejururilor, In locuri care se afld in afara resedintei obisnuite, pentru o perioadd consecutiva care nu
depiseste un an (12 luni) cu scop de loisir, pentru afaceri sau pentru alte motive. Corespunzitor
acestei definitii, pot fi identificate formele principale de turism:

a) turism intern, adica rezidentii unei tiri date care cilitoresc numai In interiorul acesteia;
b) turism receptor, adici non-rezidentii cdlatoresc in tara dat;
¢) turism emitétor, unde rezidentii tdrii date care cilatoresc in alte tari.

Aceste trei forme de bazi, pot fi asociate in diverse modalititi, ddnd nastere altor categorii
ale turismului, si anume:

- turism interior, form3 care regrupeaza turismul intern si turismul receptor,
- turism national, constituit din turismul intern si turismul emitétor,
- turism international, alcétuit din turismul receptor si turismul emitator.

in ceea ce priveste ,turistul” acesta este reprezentat de ,,orice persoand care se deplaseaza
spre locul situat in afara resedintei sale obisnuite, pentru o perioadd mai mare de 12 luni si ale cérei
motive principale de célitorie sunt altele decét desfagurarea unei activititi remunerate in locul
vizat™.

»Vizitatorii” sunt grupati, dupd rezidentd, in vizitatori internationali $i vizitatori interni, iar
fiecare categorie este, la rindul ei subdivizata in turisti (cei care petrec cel putin o noapte in locul
vizitat) si excursionosti (vizitatori de o zi).

Legat de durata voiajului, se sugereazi posibilitatea Inregisrtérii si evidentierii célatoriilor pe
diverse lungimi de intervale, in functie de necesititile analizei.

Corespunzitor acestei fragmentiri a duratei cildtoriei, unii autori propun si notiunea de
vacantier — pentru cei care realizeazi o cilétorie de cel putin 4 zile. Se face astfel o diferetiere intre
turismul de week-end (1-3 zile) si turismul de vacanta.

in privinta motivelor cilitoriei se recunoaste necesitatea identificirii acestora in scopul
evaludrii comportamentului de consum si a cheltuielilor vizitatorilor. Sunt precizate si structurate pe
grupe principalele mobiluri ale calatoriilor turistice:

- loisir, recreere si vacantd, adicd odihna: vizitarea oragelor, participarea la diverse manifestari
culturale si sportive, efectuarea cumpériturilor, plaje, practicarea diferitelor sporturi, croaziere,
jocuri de noroc, odihna, voiaje de nunti, etc,

- vizite la rude si prieteni: vizitarea parintilor, concedii in cdmin (familie), participarea la funeralii,
participarea la programe de inggrijire a invalizilor

- afaceri si motive profesionale: instalarea de echipamente, inspectii vinzari si cumpériri in contul
intreprinderilor striine, participarea la reuniuni, conferinte, congrese, tirguri si expozitii,
participarea la activitdti sportive profesionale, misiuni guveramentale, studii, cursuri de pregitire
profesionali, etc,

- tratament medical: statiuni balneare, fitness, talazoterapie, kinetoterapie, statiuni termale si alte
tipuri de cure §i tratamente,

- religie/pelerinaje: participarea la diverse evenimente relogicase, pelerinaje,

- alte motive: echipajele aeronavelor si vaselor destinate transportului public (personalul insotitor de
bord), tranzit, alte activitati.

In cilitoriile lor, turistii consumi o serie de bunuri si servicii legate mai mult sau mai putin
de turism.
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in zilele noastre se foloseste si termenul de ,,industric a turismului” care este alcétuitd din
mai multe activititi sau mai multe ramuri a ciror functie comuni este satisfacerea nevoilor
turistilor.

MUNCA IN ECHIPA SI COMUNICAREA

Cel care conduce activitatea ospitalierd a pensiunii turistice este administratorul de pensiune.
El trebuie si mentind o strénsd legiturd cu administrafia locald, si se implice in alcituirea
calendarului evenimentelor locale, sd constientizeze faptul cd pensiunea a carei activitate o
gestioneazi este o piesd importantd in angrenajul economic si social al comunitatii. Deasemeni,
trebuie sd colaboreze permanent cu intermediarul de distributie, nu numai pentru a-gi asigura
ocuparea capacitatii de cazare, ci §i pentru a crea §i promova activitéti atractive pentru oaspeti.

Ce pregitire trebuie sa aibd administratorul de pensiune?
Conditiile minime se referd la faptul ci trebuic si aibd studii medii gi sd absolve un curs de
calificare Administrator de pensiune turistica.

Ce cunostinte ar trebui s aiba?

* cunogtinte de management

* cunostinte de marketing, mai ales in domeniul promovirii serviciilor specifice

+ cunostinte de psihosociologie (tipuri de consumatori ai serviciilor ospitaliere, obiceiuri de
consum, comportamentul prestatorului de servicii turistice)

» cunostinfe de tehnici de cazare (tchnici referitoare la rezervarea de servicii, primirea
clientilor, inregistrarea acecstora, repartizarea spatiilor individuale, asistarea in timpul
sejurului, efectuarea de servicii suplimentare §i complementare, rezolvarea de situatii
particulare, gestionarea reclamatiilor, plata serviciilor consumate)

» cunostinfe de servire a preparatelor §i bauturilor (tipuri de preparate si asocierea cu
bauturile, reguli si sisteme de servire, reguli de debarasare)

* cunostinte de productie culinard (organizarea activititii de productie culinari, calitatea
preparatelor, notiuni de nutritie)

* cunostinfe de geografie si istorie localad

* notiuni de management financiar.

Care ar trebui sd fie calitdtile personale ale administratorului de pensiune turistica?
*  spirit gospodaresc
*  bun simt
» spirit de observatie
= creativitate.

Ce activitati trebuie sd desfigoare administratorul de pensiune? Ce atributii §i ce sarcini are?
+ In activitatea de planificare si organizare:
» Asigura aprovizionarea cu materii prime, materiale necesare desfasuririi activititii
» Stabilegte atributiile si sarcinile personalului
» Stabileste programul de lucru si activittile zilnice ale personalului
» Stabileste tarifele de cazare
» Stabileste refetele preparatelor oferite spre vanzare
Calculeaza costurile
+ Elaboreaz3 lista de preparate si bauturi
+ Stabileste tarifele pentru serviciile suplimentare oferite
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+ Incheie contracte cu operatorii din domeniu
* Realizeazi materiale informative si de promovare
= Stabileste politica de rezervare r

fn activitatea de gestionare a resurselor materiale si financiare:
« Elaboreaza bugetul de venituri §i cheltuieli
» Stabileste misurile de protectie a integritatii patrimoniale
» Plitegte 1a termen taxele §i impozitele

in activitatea de control a calititii serviciilor:
» Verificé starea de funcfionare a tuturor dotérilor si instalatiilor
» Verificd starea de curdtenie a spatiilor de folosintd comuna §i a camerelor
* Verifici preparatele culinare din punctul de vedere al gramajului, al caracteristicilor
organoleptice, estetice
*  Verificd personalul in timpul efectudrii serviciilor

in activitatea de pregitire a pensiunii pentru primirea clientilor:
*  Verifici intrarile de turigti
* Verifici starea de curitenie §i functionalitate a spatiilor §i stabileste activititile care
trebuie facute
*  Organizeazi protocolul de primire

In activitatea de primirea a clientilor:
» Informeazi clientul in legéturd cu toate serviciile pensiunii
» Inregistreazi clientul conform normativelor in vigoare
+ TIncaseazi anticipat, dacé este nevoie, contravaloarea serviciilor
=  Conduce clientul la camera
= Ofera cheia camerei
= Preia eventualele comenzi de servicii

In activitatea de asistare a clientului pe parcursul sejurului:
» Furnizeazi informatii
* Antreneazi clientul in activititi de agrement
» Presteazi servicii suplimentare (intretinerea inciltidmintei la cerere; spélatul, cilcatul,
reparatul lenjeriei §i imbricimintei clientului la cerere; trezirea clientului la ora
solicitatd; vanzarea unor produse realizate in gospodarie, daci este cazul)

in etapa de plecare a clientului:
= Stabileste protocolul de plecare
= Oferi clientului sprijin pentru ficutul bagajelor
= Verifici cventualcle obiecte uitate
« ntocmeste documentele de plati
« incaseazi contravaloarea serviciilor de care a beneficiat clientul
* Primeste feedback-ul clientului in legiturd cu calitatea serviciilor prestate

in etapa post-plecirii clientului:
= Corespondeaza cu clientul, prin e-mail-uri, felicitéri
= Face oferte pentru fidelizarea clientului

in activitatea de asigurare a securitatii clientului si a bunurilor acestuia:
» Realizeazd actiuni de prevenire: informeazd clientul asupra potentialelor riscuri,
asigurd depozitarea obiectelor de valoare, asistd clientul atunci cind desfisoarad
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posibile activitifi riscante, verificd sistemul de inchidere a usilor, verificd
functionalitatea gi posibilele puncte de risc ale instalatiilor, asigura calitatea igienico-
sanitard a produselor alimentare utilizate

* Protejeazd clientul de contactul cu persoane striine nedorite, interzice accesul altor
persoane decét cele in drept in spatiile inchiriate, nu furnizeazi informatii despre
clienfi

* Rezolva situatiile particulare, acordand primul ajutor dacd este cazul §i anunfa
salvarea

* Rerzolvi reclamatiile clientilor.

In orice activitate succesul este, de cele mai multe ori, rodul efortului comun, al muncii in
echipa.

Reusitele sau infrangerile nu se datoreaza in exclusivitate nici sefului, nici subalternilor, c¢i
sunt rezultatul ambelor parti.

Realitatea ne demonstreaza ca nu e suficient ca un grup profesional sa fie format din
personalitati puternice, competente si cu experienta. Daca intre acestea nu exista compatibilitati ,
intelegere reciproca, viziuni si motivatii comune centrate pe acceptarea scopului propus, solidaritate
si camaraderie, nu se pot obtine rezultate meritorii.

Valorificarea potentialului de munca al fiecaruia, evolutia in cariera profesionala nu se
indeplinesc fara a lucra si a respecta cerintele formarii si mentinerii spiritului de echipa.

La aceasta stare care potenteaza calitatea si randamentul muncii fiecaruia se ajunge numai
atunci cand oamenii inteleg ca intregul nu este egal cu suma partilor, ci cu ceva mai mult, care se
naste din interactiunea cu grupul, din armonia relatiilor interpersonale, din identificarea oamenilor
cu valorile si scopurile grupului.

A lucra intr-un grup dezbinat in care certurile si neintelegerile sunt frecvente, orgoliile si
antipatiile, atitudinile de izolare, de desconsiderare sau indiferenta predominante, in care fiecare
incearca pe cont propriu sa-si rezolve problemele, in care denigrarea celuilalt este practicata in mod
curent, este fara indoiala un obstacol serios pentru a munci cu placere.

Pentru a nu se ajunge la aceasta situatie, fiecare trebuie sa contribuie la transformarea unui
numar de oameni ce muncesc la un loc,
intr-un grup omogen si functional.

Intr-o adevarata echipa este nevoie de promovarea unor reguli de genul:

- Respectati-va colegii, tratati-i asa cum ati vrea sa fiti voi tratati, ca pe oameni capabili, cu calitati
frumoase, cu trebuinte, aspiratii si scopuri la fel de legitime ca ale voastre.

- Lucrati bine si intens, urmariti sa aveti performante nu pentru a-i surclasa pe colegi, a le dovedi ca
sunteti mai inteligent si mai priceput decat ei, sau pentru a demonstra sefului ca sunteti mai valoros
decat oricine, c¢i din intelegerea necesitatilor muncii, a nevoii de a indeplini bine indatoririle de
serviciu.

- Comunicati curent, informati-va reciproc, consultati-va cu ceilalti, ajutati-va in procesul pregatirii
si derularii unei actiuni; in caz de succes, bucurati-va impreuna, in caz de esec, pastrati-va calmul si
luciditatea, nu va invinuiti unul pe altul; cautati impreuna cauzele esecului si reluati de la capat si cu
incredere, actiunea initiala.

- Nu transformati divergentele de opinii si solutii in motive de cearta sau acuze. Priviti-le ca pe ccva
firesc, cautati sa sesizati elementele comune, aveti taria de a recunoaste si a aprecia deschis ideea
celuilalt atunci cand este mai buna.

- Evitati denigrarea si calomnia, nu comentati negativ diversi colegi si nu formati grupulete care sa
dezbine echipa.

- Ajutati-va si cooperati activ.Acceptati ideea ca astfel va completati reciproc nu din compasiune, ci
pentru a acoperi sau substiui nepriceperea celuilalt, ci pentru reusita actiunii, pentru indeplinirea
activitatilor organizatiei.
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- Indiferent de valoare si experienta, de aport personal la realizarile grupului nu va dati aere de
superioritate, evitati aroganta si trufia, ¢i promovati lauda sincera si indemnul prietenesc.

- Apreciati cu franchete si onestitate rezultatul muncii colegilor, nu le subapreciati initiativele si
stradaniile de a obtine performante. Discutati pe marginea lor, invatati din experienta celorlalti,
cereti-le ajutorul atunci cand aveti nevoie.

- Nu-i invinuiti pe altii pentru greselile personale. Asumati-le, recunoasteti deschis in ce consta vina
voastra, acest lucru va consolida imaginea voastra in ochii colegilor.

- Dezvoltati si consolidati sentimentul de prietenie, impartasiti din trairile, framantarile si satisfactia
voastra, abordati cu tact si discretie si problemele care depasesc cadrul profesional.

MODULUL II

A. Promovarea imaginii pensiunii

in sistemul relatiilor cu mediul economico-social ,cu piata cu eforturile de marketing nu se
pot limita la producerea si distributia de bunuri si servicii; ele implica totodatd, o permanenta si
complexd comunicare cu mediul extern, cu piata, care presupune o informare atenti a
consumatorilor potentiali i a intermediarilor,actiuni specifice de
influentare a comportamentului de cumpdrare si de consum, de sprijinire a procusului de
vinzare.toate aceste activititi, cu obiective si mijloace de actiune extrem de variate alcatuiesc
politica promotionald.

in conditiile economiei contemporane ,ale sporirii si diversificérii bunurilor si a serviciilor
destinate satisfacerii nevolilor materiale si spirituale ale societatii,ale cresterii schimburilor
ecomomice internationale si in contextul globarizérii economiei si pietelor, problemele cominicarii
cu consumatorii interni sau cucei externi devin din ce in ce mai dificile, necesitd eforturi de
cunoastere si infirmare reciprocd mult mai ITnsemnate si mai variate.

Sistemul de comunicare implica utilizarea , pe de o parte , a unor forme variate de informare
i stimulare a consumatorilor, menite si preuinte firma , produsele si serviciile sale , dar s si
provoce o serie de modificdri favorabile in mentalitatea si obiceielor de consum ale acestora ,pe de
altd parte, presupune stabilirea unei comunicéri efective cu proprii ei salariati , cu actionari si
furnizorii sai, cu mediile financiare si cele ale puterii publice.

Prin politica de comunicare si mijloacele care o concretizeaza, firma urméreste o difuzare
cat mai ampla a unor informatii desprea activiatea , produsele si serviciile sale, dar si receptionarea
modului cum acestea sunt primite si acceptate de destinatari.

Sistemul de comunicare prin care firma in circulatie - o idee sau o informatie , o atitudiune-
este format din urmétoarele elemente:o sursd de informatie;un mesaj;un canal de difuzare a
mesajului;un destinatar.

De cele mai multe ori se adoptd sistemul de comunicare cu dublu sens care creazi
Intreprinderii posibilitatea de a stabili dacd mesajele difuzare sau receptionate si cum au fost
intelese de catre destinatari ,pentru a se opera modificéri dupa cat ,in privinta continutului si a
formei, a canalului de trasmitere.

Un asemenea sistem cuprindere urmétoarele componente:

- emitator-cel care trasmite mesajul.

-codificarea-corespunde mecamismului care"traduce” ideile mesajului in simboluri,semne sau
fmagini .

-mesajul-ansamblul semnelor trasmise de emitétor.

-media-cuprinde suporturile prin care mesajul ajunge la destinatie.

-decodificarea-consta in semnificatia atribuitd mesajului de catre receptor;

-recetorul-cel care prime-te mesajul.

-raspunsul-reactiile audientei dupé receptia mesajului;
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-feedback-ul-partea din rispunsul pe care receptorul o trasmite emitatorului;
-elementul perturbator(zgomotul)
-orice poate provoca o distorsiune intre mesajul emis si mesajul receptat.

Experientele practice demonstreaza ca eficienta procesului de comunicare desfasurata printr-
un astfel de sistem depinde de modul in care emitatorul isi cunoaste audienta si rispunsul acestuia;
de felul in care modificd mesajul in functie de probabilitate decodificérii acestuia de catre receptor;
de trasmiterea mesajului prin intermediul unor suporturi adaptate atat mesajului cat si destinatarului;
ca gi de asiguarea suporturilor de feedback care si-i garanteze receptia mesajului.

Unitatea interioard, una dintre primele forme de publicitate ,era de obicei un semn , pictat
foarte atridgitor pe peretele unei cladiri .cele mai vechi semne au fost descoperite in ruinele
Babilonului, Romei antice si ale oragului Pompei, 500 ani mai tarziu, comerciantii egipteni plasau
de-a lungul drumului public bucdti de stancd in care erau sculptate diverse mesaje in scopul
informarii calitorilor in legatura cu produsele sau serviciile oferite .

Unitatile nu trebuie sé se limiteze la oferirea bunurilor sau serviciile de calitate.

Ele trebuie si-i informeze pe consumatori in legiturd cu avantajele acestora.

Pentru aceasta este necesar ca firmele si utilizeze in mod corespunzitor instrumentele de
promovare in masé ale publicitatii ,promovirii vanzarilor si relatiilor publice.

Publicitatea o putem defini ca fiind orice formd platitd de prezentare si promovare a
ideilor,bunurilor sau serviciilor prin mijloace de informarec in masi (ziare, reviste, programe de
radio, de televiziune i Internet) de catre un sponsor bine precizat.

Multe organizatii folosesc publiciatea pentru a transmite unui anumit public mesaje
referitoare la ele insele, la produsele sau serviciile lor sau la modul lor de comportament ,cu scopul
de a determina un raspuns din partea acestuia .

Rispunsul poate fi de naturd perceptuald,comportanentala.

Tiérile UNIUNI EUROPENE cheltuiesc anula cu publiciatea aproximativ 45,5 miliardeeuro.
Pe miésurd ce recesiunea se aproprie se sfarsit si econimiile nationale ale tirilor membre se
invioreazd,se prognozeazi o crestere a cheltuiclor cu publiciatea in majoritatea tarilor U E.

Sponsorii ,cei care sustin financiar actiunile de publicitate ,raman precauti In privinfa
utilizdrii. optime a bugetului de publiciate ,asftel Incat si fie atinse obiectivele de comunicare
propuse.

Organizatile se ocupi de publicitate in diverse moduri.

fn cadrul firmelor mici si mijlocii de de aceste se poate ocupa cineva din departementul de
marketing sau comercial.in marile companii pot exista compartimente specializate, care s aibd
drept atributii stabilirea bugetului publicitar ,colaborarea cu agenti de profil si derularea de actiuni
de publicitate prin postd ,expozitii cu vanzare si alte forme de care nu se ocup agentiile respective.

Odata aparitiea paginilor comerciale Web a fost dezbatuta valoarea bannerului publicitar.

Reclamele pe Internet au in genere un mesaj lapidar, de incitare a curiozitatii. Scopul lor
este de a atrage atentia catre un site. Este un mediu special, iar publicitatea imprumuta caracteristici
apropiate de marketingul-direct.

Avantajele oferite de acest suport investitorilor publicitari sunt; interactivitaea, posibilitatea
ca informatia sa ajunga mult mai usor la publicul vizat, este ieftin, iar publicul poate fi repede
fidelizat, mesajul publicitar poate fi mult mai bine individualizat, este prezent “zi-lumina” (citeste
24 din 24 de ore) si nu e limitat geografic. Aspectul pozitiv al pietei romanesti de publicitate pe
Internet este acela ca bugetele alocate publicitatii pe Internet sunt in crestere in comparatie cu anii
trecuti.

BANNER-UL
Plasarea bannerelor pe site-urile romanesti se realizeaza, in proportie de aproximativ 80%,

prin realizarea schimbului de bannere, cu o rata de schimb de 1 la 1. Astfel, multe site-uri evita sa
cheltuiasca bani pe publicitate. Chair daca acest tip de publicitate prin bannere pare atractiv, este
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foarte greu sa realizezi o campanie publicitara eficienta bazandu-te doar pe schimbul de bannere, in
principal deoarece site-urile foarte vizitate nu agreeaza acest gen de publicitate.

PUBLICITATEA PRIN E-MAIL DIRECT

Se poate spune ca piata de posta electronica directa in Romania este destul de putin utilizata.

Un aspect negativ al postei electronice directe din Romania este efectul de “spamming” care
este foarte des intalnit datorita lipsei legislatiei in acest domeniu. Din acest motiv, imaginea
negativa a spam-ului reduce impactul postei electronice directe legale, fiind un dezavantaj
important pentru dezvoltarea acestei piete.

Imaginea pensiunii include tot ce reflecta personalitatea acesteia:

U denumirea pensiunii inscrisi pe firma aflati la intrarea in pensiune;

O autovehiculele firmei;

[ papetiria firmei (cértt de vizitd, foi cu antet, plicuri, oferte, scrisori comerciale, alte documente
emise de firma);

71 materialele publicitare (reclamele, listele de preturi, pliantele, cataloagele);

"} imbricimintea angajatilor;

(1 alte simboluri ale firmei (sigla, mascota).

Un rol foarte important in crearea imaginii pensiunii il are modul in care se realizeazi
intimpinarea clientilor. Pentru o pensiune, sosirea clientilor este cea care oferd prilejul intélnirii
pentru prima data Intre clienti si personalul pensiunii.

O primire in bune conditii impresioneaza in mod placut clientii pensiunii respective.

Acest fapt va ajuta la crearea imaginii si reputatiei pensiunii, precum si la incurajarea
revenirii la pensiune a clientilor,

Pentru a oferi clientilor o impresie favorabild si de duratd, personalul pensiunii trebuie si fie
eficient si sd aiba bune abilitdti sociale. El trebuie si aibd un comportament pldcut, cordial, afectuos
si sa fie gata in permanentd sa vind In ajutorul clientilor.

De asemenea, este important s& aibd un aspect Ingrijit si usurinta in comunicarea cu clientii.

B. Organizarea activititii in cadrul pensiunii turistice

Turismul reprezintd un domeniu prioritar al economiei nationale.

Structurile de primire turistica includ:
- structuri de primire turistici cu functiuni de cazare turisticd: hoteluri, hoteluri-apartament,
moteluri, vile turistice, cabane, bungalouri, sate de vacantd, campinguri, camere de inchiriat in
locuinte familiale, nave fluviale si maritime, pensiuni turistice si pensiuni agroturistice si alte unitati
cu functiuni de cazare turisticé;
- structuri de primire turisticd cu functiuni de alimentatie publica: unitdti de alimentatie din incinta
structurilor de primire cu functiuni de cazare, unititi de alimentatie publicd situate in statiuni
turistice, precum si cele administrate de societéti comerciale de turism, indiferent de amplasament
(restaurante, baruri, unitati tip fast-food, cofetirii, patiserii etc.);
- structuri de primire turistici cu functiuni de agrement: cluburi, cazinouri, sili polivalente, instalatii
si dotéri specifice agrementului turistic;
- structuri de primire turisticd cu functiuni de transport:
1. transport rutier: autocare etc.;
2. transport feroviar: trenulete, trenuri cu cremalier3 etc.;
3. transport fluvial si maritim: vapoare etc.;
4. transport pe cablu: telecabine, teleschi etc.;
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- structuri de primire turisticd cu functiuni de tratament balnear: unitéfi de prestiri de servicii pentru
tratament balnear, componente integrate sau arondate complexurilor de turism balnear.

Complexuri de turism balnear: cladiri care includ in acelasi edificiu sau in edificii legate
fizic sau functional structuri turistice de primire turistici (de cazare, de alimentatie si de tratament
balnear, eventual de agrement).

Agentii economici cu activitate de turism au urmdtoarele drepturi:
a) s& presteze si s comercializeze servicii turistice, in conditiile legii;
b) sd primeascd asistentd de specialitate i informatii generale privind strategia si programele de
dezvoltare a turismului din partea Ministerului Turismului si a institutiilor din subordinea sa;
¢) si fie inclusi, la cerere, In programele de pregitire profesionald initiate de Ministerul Turismului;
d) sd participe la actiunile de promovare, nationale si internationale, si si fie inclusi in cataloage,
ghiduri si alte mijloace de lansare a ofertei nationale de servicii turistice;
e) sd bencficieze de facilititi acordate de stat si de alte organisme si organizatii, conform
prevederilor legale, in scopul stimuldrii activititii de turism;
f) s obtind certificatul de clasificare pentru fiecare unitate proprie in care presteazd servicii
turistice, corespunzator criteriilor indeplinite de unitatea respectivi;
g) sé obtiné reclasificarea unitatilor proprii, ca urmare a imbunatatirilor aduse nivelului de dotare si
calitatii serviciilor.

Agentii economici din turism au urmétoarele obligatii:
a) si realizeze servicii turistice la nivelul si in limitele prevederilor licentei de turism, prin care au
fost stabiliti ca prestatori sau comercializatori de servicii turistice, si sd constituie integral garantia
financiard previzuta de dispozitiile legale in vigoare;
b) sd presteze serviciile turistice la nivelul categoriei unititii respective, potrivit certificatului de
clasificare;
c) sd functioneze numai cu structuri de primire turisticd clasificate;
d) sa functioneze cu personal brevetat, in conformitate cu reglementérile si normele de specialitate
ale Ministerului Turismului;
€) si afiseze, intr-o forma vizibila si clard, lista serviciilor si tarifelor practicate;
f) sa informeze turistii corect si adecvat cu privire la serviciile turistice pe care le presteaza;
g) si asigure protectia turistilor care utilizeaza structurile sale de primire turistice;
h) sa protejeze turistul care beneficiazd de servicii tip excursii, pe perioada programului turistic,
conform normelor pentru ghizii de turism;
i) sd protejeze bunurile turistilor impotriva deteriordrii sau furtului si sd asigure despigubirea
acestora In cazul aparitiei unor prejudicii, conform legii;
j) sd realizeze, potrivit prezentei ordonante, exploatarea patrimoniului turistic, asigurdnd totodati
protectia si conservarea acestuia si a mediului inconjurétor,
k) sa transmitd datele statistice, conform Sistemului informational pentru turism $i reglementarilor
Comisiei Nationale pentru Statisticd; si realizeze publicitatea proprie cu obiectivitate si respect fata
de resursele turistice, In scopul protejérii calitatii produsului turistic roméanesc.

Structurile de primire turisticd sunt clasificate pe baza normelor elaborate de Ministerul
Turismului si aprobate prin hotérare a Guvernului.

Structurile de primire clasificate pentru activitatea de turism nu pot fi folosite pentru alte
destinatii.

Modificarea destinatiei, partial sau integral, se poate face numai dupd confirmarea operdrii
acesteia de citre organul care a eliberat certificatul de clasificare.
- realizarea infrastructurii generale necesare dezvoltarii turismului;
- acordarea de asistentd tehnicd de specialitate de citre Ministerul Turismului pentru dezvoltarea
functiei turistice si promovarea produsului turistic propriu,
- ameliorarea si protectia mediului inconjurdtor prin mésuri si programe speciale, care vizeaza
asigurarea si incurajarea dezvoltdrii functiei turistice, elaborate de Ministerul Turismului in
colaborare cu autorititile administratiei publice locale
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si cu alte organisme interesate.

Statul sprijind si incurajeazi libera initiativd in domeniul promovirii si dezvoltirii activitétii
de turism si, indeosebi, in stimularea §i atragerea turistilor strdini in Roménia, precum si in
dezvoltarea activitdtii statiunilor turistice, prin:

- adoptarea unor reglementéiri specifice privind aplicarea asigurdrii sociale de sénéatate In domeniul
trimiterilor medicale in statiunile turistice balneare;

- organizarea de actiuni de promovare turistici atit pe plan intern, cét si prin birourile de promovare
turistica din striinitate;

- concesionarea pe o perioadd de 49 de ani, in conditiile legii, a unor terenuri care fac parte din
domeniul public sau privat al statului ori al unitatilor administrativ-teritoriale, pentru construirea de
structuri de primire turistica in zonele stabilite ca prioritdti prin Programul anual de dezvoltare a
turismului.

Criteriile minime care trebuie respectate de pensiunile turistice de 1 margareti, din mediul

rural

Criterii generale:

» Cladirile, inclusiv anexele gospodéresti, trebuie si fie In stare buna.

» Ciile de acces proprii §i spatiile inconjuritoare ale pensiunii trebuie sa fie bine intretinute.
* Pensiunea trebuie sé aibi curte propric cu spatii verzi.

* Pensiunea trebuie si aib3 imprejmuini estetice i eficiente.

Organizarea spatiilor:
* Accesul in camerele de dormit gi In grupurile sanitare trebuie sé fie direct, féra a se trece prin
alte camere folosite pentru dormit.
» Pensiunea trebuie si aiba spatii corespunzatoare §i igienice pentru pregétirea mesei, dotate cu
echipamente de preparare gi conservare a alimentelor.
* Grup sanitar comun.

Instalatii:
» fncilzire cu sobi de teracoti sau cu alte echipamente admise.
» Instalatie de apd curenti rece la bucitirie.
* Racord la reteaua publicé de canalizare sau la mijloace proprii de colectare gi cpurare.
» Clédirea s fic racordati la reteaua electrici publica.

Suprafata minimi a camerelor (metri pétrati):
« Camera cu un pat— 8
+ Camera cu 2 paturi — 11
» Camera cu 3 paturi — 11
« Cameri cu 4 paturi — 16
* Dormitorul din apartamente — 11
= Salonul din apartamente — 11

Numir maxim de paturi simple intr-o camera — 4

Echipare sanitari
Grup sanitar compus din:
—1 cabind WC la 10 locuri (poate exista §i WC uscat).
— 1 spalator cu un lavoar cu apa curentd calda gi rece la 10 locuri (poate fi si in aer liber).
1 cabind de dug cu apé calda si rece la 15 locuri.
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Dotarea camerelor:
+ Pat cu saltea.
* Plapumad, pled sau péturi (cite doud buciti de persoand).
* Perne mari.
* Cearsaf pentru pat si cearsaf plic pentru pled, péturi sau plapuma.
* Masa §i scaune.
» Cuier.
» Oglinda sau toaletd la dispozitia turigtilor.
» Prosoape pentru fafa.
» Perii pentru haine sau pantofi.
» Scrumiere {optfional).
* Perdele obturante sau alte mijloace de obturare a luminii.
» Pahare (2 buc#ti de persoand).

Garsonierele §i apartamentele vor avea in plus:
- demifotolii, scaune;
- masa sau masuta;
- perdea, covor de calitatea celor din dormitor.

Dotarea bucitiriilor:
= Masind de gitit sau regou electric cu minimum doud ochiuri.
* Vase si ustensile de bucitarie.
* Echipament pentru pastrarea prin frig a alimentelor.

Alte criterii:
* Anexele gospodiresti pentru cregterea animalelor si pasarilor vor fi amplasate si intretinute
astfel incat sa nu creeze disconfort pentru turisti,
*» Animalele de la care provin lactatele si fie atestate ca sénitoase, iar produsele din carne s3 fie
examinate sanitar-veterinare.

Criteriile minime care trebuie respectate de pensiunile turistice
de 2 margarete, din mediul rural

Criterii generale:

« Cladirile, inclusiv anexele gospodiresti, trebuie si fie in stare bund.

» Ciile de acces proprii si spatiile inconjuritoare ale pensiunii trebuie si
fie bine intrefinute.

» Pensiunea trebuie si aibé curte proprie cu spatii verzi.

» Pensiunea trebuie sa aibd imprejmuiri estetice §i eficiente.

Organizarea spatiilor:

» Accesul in camerele de dormit §i in grupurile sanitare trebuie s fie direct, fara a se trece prin alte
camere folosite pentru dormit.

» Pensiunea trebuie sé aibé spatii corespunzatoare §i igienice pentru

pregétirea mesei, dotate cu echipamente de preparare §i conservare a alimentelor,

* Grup sanitar comun.

Instalatii:
* Incilzire cu sobi de teracotd sau cu alte echipamente admise.
» Instalatie de apa curentd caldi/rece la bucitirie.
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* Racord la reteaua publici de canalizare sau la mijloace proprii de colectare i epurare.
+» Cladirea s fie racordati la refeaua electrica public.

Suprafata minimi a camerelor (metri patrati):
* Camera cu un pat — 9

* Camerd cu 2 paturi — 12

* Camera cu 3 paturi — 16

* Dormitorul din apartamente — 12

» Salonul din apartamente — 12

Numir maxim de paturi simple intr-o
camerid — 3

Echipare sanitara
Grup sanitar compus din:
—1 cabind WC la 10 locuri (poate exista si WC uscat).

— 1 spalator cu un lavoar cu api curenti calda si rece la 10 locuri (poate fi i in aer liber).

— 1 cabina de dus cu apé caldi si rece la 15 locuri.

Dotarea camerelor:

» Pardoseli acoperite integral sau partial cu covoare sau carpete.
* Pat cu saltea.

» Plapumad, pled sau péturi {cate doud buciti de persoand).

* Perne mari.

* Cearsaf pentru pat si cearsaf plic pentru pled, péturd sau plapuma.
» Cuverturi de pat.

» Masi §i scaune.

» Dulap sau spatii amenajate pentru haine, cu umerase.

» Cuier.

» Oglind3 sau toaletd la dispozitia turigtilor.

* Veiozi sau aplica la capul patului.

* Prosoape pentru fafa.

* Prosoape plusate pentru baie (1 bucatd/ persoana).

* Perii pentru haine sau pantofi.

* Scrumiere (optional).

* Perdele obturante sau alte mijloace de obturare a luminii.

» Pahare (2 buciti de persoan).

* Televizor si aparat de radio In spatii comune.

Garsonierele si apartamentele vor avea

in plus:

— demifotolii, scaune;

—masa sau masuta;

— perdea, covor de calitatea celor din dormitor.

Dotarea bucatiriilor:

* Masind de gétit sau regou electric cu minimum doud ochiuri.
* Vase si ustensile de bucitarie.

* Echipament pentru pastrarea prin frig a alimentelor.
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Alte criterii:

* Anexele gospodaresti pentru cresterea animalelor si pasérilor vor fi amplasate si intretinute astfel
incat sd nu creeze disconfort pentru turigti.

» Animalele de la care provin lactatele si fie atestate ca sdndtoase, iar produsele din carne si fie
examinate sanitar-veterinare.

Criteriile minime care trebuie respectate de
pensiunile turistice de
3 margarete, din mediul rural

Criterii generale:

» Cladirile, inclusiv anexele gospodaresti, trebuie si fie in stare foarte buna.
» Ciile de acces proprii §i spatiile inconjuritoare ale pensiunii trebuie si
fie bine Intrefinute.

* Pensiunea trebuie sa aiba curte proprie, cu spatii verzi.

= Pensiunea trebuie sé aibad imprejmuiri estetice si eficiente.

* Pensiunea trebuie sd aibd curte cu amenajari florale,

Organizarea spatiilor:

* Accesul In camerele de dommit si in grupurile sanitare trebuie sé fie direct, firi a se trece prin alte
camere folosite pentru dormit.

* Pensiunea trebuie sa aibd spatii corespunzitoare §i igienice pentru

pregitirea mesei, dotate cu echipamente de preparare §i conservare a alimentelor.

* Este necesar ca pensiunea sa aiba spatiu pentru servirea mesei, dotat cu mobilier (mese, scaune,
banchete) si inventar de servire.

* Camerele trebuie sa aiba grup sanitar propriu.

Instalatii:

« incilzire centrald sau cu gaze la sob3 de teracotd, mai putin la unitétile sezoniere estivale.
» Sursd de incilzire in camerele de baie (incélzire centraléd sau alte echipamente admise).

» Instalatie de apa curentd calda/rece la bucétarie.

» Racord la refeaua publica de canalizare sau la mijloace proprii de colectare si epurare.

* Cladirea sd fie racordati la reteaua electrici publica.

Suprafata minimi a camerclor (metri pitrati):
* Camera cu un pat — 10

* Camerid cu 2 paturi — 13

* Dormitorul din apartamente — 13

+ Salonul din apartamente — 14

Numir maxim de paturi simple intr-o cameri — 2
Echipare sanitari
» Camerele trebuie sa dispund de grup sanitar propriu (cadé sau cuva de dug, lavoar si WC)

Dotarea camerelor:
* Pardoseli acoperite integral sau partial cu covoare sau carpete.
* Mobilier uniform ca stil §i de calitate superioari.
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« Pat cu somieri cu saltea sau pat cu saltea relaxa.

* Plapuma, pled sau paturi (céte doud buciti de persoani).

* Perne mari. i
= Cearsaf pentru pat §i cearsaf-plic pentru pled, paturd sau plapuma.
* Cuverturi de pat.

* Masd si scaune.

* Dulap sau spatii amenajate pentru haine, cu umerage.

* Cuier.

+ Oglinda sau toaleta la dispozitia turistilor.

* VeiozA sau aplici la capul patului.

» Prosoape pentru fata.

» Prosoape plusate pentru baie (1 bucatd/ persoana).

» Perii pentru haine sau pantofi.

*» Scrumiecre (optional).

* Perdele transparente.

» Perdele obturante sau alte mijloace de obturare a luminii.

» Pahare (2 buciti de persoana).

* Televizor §i aparat de radio in camerd, garsonierd sau apartament.

Garsonierele §i apartamentele vor avea in plus:
— fotolii sau canapea;

— masd sau masuta;

— perdea, covor de calitatea celor din dormitor;

— frigider;

— set de pahare pentru api, vin, coniac.

Dotarea bucitiriilor:

» Plit4 electrica sau cu gaze.

* Vase §i ustensile de bucétarie.

» Echipament pentru péstrarea prin frig a alimentelor.

Alte criterii:

« Telefon la dispozitia turistilor.

* Minimum o persoand din cadrul pensiunii sé fie absolventd a unui curs de formare in domeniu.

* Anexele gospodiresti pentru cresterea animalelor si pasérilor vor fi amplasate si Intretinute astfel
incét si nu creeze disconfort pentru turisti.

+ Animalele de la care provin lactatele sé fie atestate ca s@ndtoase, iar produsele din carne si fie
examinate sanitar-veterinar.

Criteriile minime care trebuie respectate de
pensiunile turistice
de 4 margarete, din mediul rural

Criterii generale:

+ Cladirile, inclusiv anexele gospodéresti, trebuie s fie in stare foarte buna.
» Ciile de acces proprii §i spatiile inconjuritoare ale pensiunii trebuie sé fie bine Intrefinute.
* Este necesar ca pensiunea sa aiba:

curte proprie, cu spafii verzi;
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— Imprejmuiri estetice si eficiente;
— curte cu amenajari florale;

— suprafete de joacd pentru copii;
- parcare proprie.

Organizarea spatiilor:

* Accesul in camerele de dormit i in grupurile sanitare trebuie si fie direct, fird a se trece prin alte
camere folosite pentru dormit.

» Holul de primire, in suprafatd minimé de 12 metri pétrati, va fi mobilat si decorat.

» Sufrageria trebuie dotatd cu echipament adecvat, de calitate superioara i cu inventar de servire de
calitate.

» Camerele vor avea grup sanitar propriu.

Instalatii:

« Incalzire central sau cu gaze la sobi de teracotd, mai putin la unitiile sezoniere estivale.
« Sursé de incélzire in camerele de baie (incélzire centrald sau alte echipamente admise).

= Instalatie de apa curenta caldd/rece la bucitiric.

* Racord la reteaua publicd de canalizare sau la mijloace proprii de colectare gi epurare.

» Cléddirea sé fie racordati la reteaua electrica publici.

Suprafata minima a camerelor (metri patrati):
* Camerd cu un pat — 15

* Camera cu 2 paturi — 18

* Dormitorul din apartamente — 18

+ Salonul din apartamente — 18

Numiir maxim de paturi simple intr-o camera — 2

Echipare sanitara
» Camerele trebuie s dispuni de grup sanitar propriu (cadd sau cuvi de dus, lavoar si WC).

Dotarea camerelor:

» Pardoseli acoperite cu covoare sau mochetd de buna calitate (pardoselile din parchet, marmuri si
alte materiale similare pot fi partial acoperite).

* Mobilier uniform ca stil §i de calitate superioara.

* Pat cu somierd cu saltea sau pat cu saltea relaxa.

» Saltea din land, cu o grosime de 5 cm.

» Plapumd, pled sau péturi (cite doud buciti de persoani).
* Perne mari.

» Cearsaf pentru pat §i cearsaf-plic pentru pled, paturd sau plapuma.
* Cuverturi de pat.

* Masi si scaune.

* Dulap sau spatii amenajate pentru haine, cu umerase.

* Cuier.

* Oglindé sau toaleti la dispozifia turistilor,

* Veiozi sau aplici la capul patului.

* Prosoape pentru fata.

* Prosoape plusate pentru baie (1 bucatd/ persoani).

+ Halat de baie.

* Perii pentru haine sau pantofi.

* Scrumiere (optional),

* Perdele transparente.
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s Perdele obturante sau alte mijloace de obturare a luminii.

» Pahare (2 bucati de persoana).

» Vaze cu flori.

* Televizor §i aparat de radio Tn camer3, garsonierd sau apartament.

Garsonierele si apartamentele vor avea iIn plus:
— fotolii sau canapea;

— masd sau masutd;

— perdea, covor de calitatea celor din dormitor;

— frigider;

— set de pahare pentru apa, vin, coniac.

Dotarea bucitiriilor:

» Plitd electricd sau cu gaze.

¢ Cuptor cu microunde.

* Vase si ustensile de bucitarie.

* Echipament pentru pastrarea prin frig a alimentelor.

Alte criterii:

» Telefon la dispozitia turigtilor.

* Minimum o persoand din cadrul pensiunii si fie absolventd a unui curs de formare in domeniu.
 Anexele gospodiresti pentru cresterea animalelor si paséarilor vor fi amplasate gi Intrefinute astfel
incét sd nu creeze disconfort pentru turisti.

» Animalele de la care provin lactatele si fie atestate ca sénétoase, iar produsele din carne sé fie
examinate sanitar-veterinar.

* Minimum 20% din alimente si provini din surse locale.

e a e e

cu specific local.

Criteriile minime care trebuie respectate de
pensiunile turistice
de 5 margarete, din mediul rural

Criterii generale:

* Clidirile, inclusiv anexele gospodaresti, trebuie sé fie in stare foarte buni i sd se incadreze in
stilul arhitectural cu specific local.

» Ciile de acces proprii §i spatiile inconjurdtoare ale pensiunii trebuie si
fie bine intrefinute.

* Este necesar ca pensiunea s aibi:

— curte proprie, cu spatii verzi;

— imprejmuiri estetice si eficiente;

— curte cu amenajiri florale;

— suprafete de joac# pentru copii;

— amenajari in aer liber pentru odihnd i relaxare (chiogcuri, pavilioane,
terase acoperite etc.),

— garaj sau addpost acoperit, precum $i parcare proprie.
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Organizarea spatiilor:

+ Accesul in camerele de dormit si in grupurile sanitare trebuie si fie direct, fira a se trece prin alte
camere folosite pentru dormit.

* Holul de primire, in suprafatd minima de 12 metri pétrati, va fi mobilat si decorat.

» Sufrageria trebuie dotatd cu echipament adecvat, de calitate superioard §i cu inventar de servire de
calitate.

» Suprafata minima a salonului trebuie si fie de 20 m2.

* Se recomandi ca pensiunea si aibi elemente de bun-gust in interior.

* Camerele vor avea grup sanitar propriu.

Instalatii:

« Incilzire centrald sau cu gaze la sob3 de teracotd, mai putin la unititile sezoniere estivale.
* Sursd de incélzire in camerele de baie (incilzire centrala sau alte echipamente admise).

» Instalatie de apd curenti caldd/rece la bucitérie.

» Racord la refeaua publica de canalizare sau la mijloace proprii de colectare §i epurare.

* Cladirea sé fie racordaté la refeaua electrica publica.

Suprafata minima a camerelor (metri pétrati):

* Camerd cuun pat— 16

 Cameri cu 2 paturi — 20

*» Dormitorul din apartamente — 20

» Salonul din apartamente — 20

Numéir maxim de paturi simple intr-o cameri — 2

Echipare sanitara
* Camerele trebuie si dispund de grup sanitar propriu (cada sau cuvi de dus, lavoar si WC).

Dotarea camerelor:

* Pardoseli acoperite cu covoare sau mochetd de buna calitate (pardoselile din parchet, marmura gi
alte materiale similare pot fi partial acoperite).

*» Mobilier uniform ca stil si de calitate superioari.

» Pat cu somieri cu saltea sau pat cu saltea relaxa.

» Saltea din 14n3 cu o grosime de 5 cm.

* Plapumd, pled sau paturi {cite doud buciti de persoani).

* Perne mari.

» Cearsaf pentru pat si cearsaf-plic pentru pled, patura sau plapuma
* Cuverturi de pat.

* Masa si scaune.

* Dulap sau spatii amenajate pentru haine, cu umerase.

» Cuier.

* Oglindi sau toaletd la dispozitia turistilor.

» Veioza sau aplicd la capul patului.

* Prosoape pentru fata.

* Prosoape plusate pentru baie (1 bucatd/ persoana).

+ Halat de baie.

* Perii pentru haine sau pantofi.

* Scrumiere (optional).

* Perdele transparente.

* Perdele obturante sau alte mijloace de obturare a luminii.

* Pahare (2 buciti de persoana).

* Vaze cu flori.

* Televizor si aparat de radio In cameri, garsonieri sau apartament,
* Televizor si aparat de radio in spatii comune.

25



Garsonierele $i apartamentele vor avea in plus:
— fotolii sau canapea,

—masi sau masuti;

— perdea, covor de calitatea celor din dormitor;

— frigider;

--set de pahare pentru apé, vin, coniac.

Dotarea bucitiriilor:

+ Plita electricd sau cu gaze.

 Cuptor cu microunde.

* Vase gi ustensile de bucatarie.

« Echipament pentru péstrarea prin frig a alimentelor.

Alte criterii:

« Telefon la dispozitia turistilor.

« Minimum o persoana din cadrul pensiunii sé fic absolventa a unui curs de formare in domeniu (in
cazul pensiunilor cu peste 5 camere, criteriul este obligatoriu).

 Anexele gospoddresti pentru cregterea animalelor si pasdrilor vor fi amplasate §i intretinute astfel
incat si nu creeze disconfort pentru turigti.

» Animalele de la care provin lactatele sé fie atestate ca sdnatoase, iar produsele din carne si fie
examinate sanitar-veterinar. _

» Minimum 20% din alimente sa provini din surse locale.

-----

cu specific local.

Conditii obligatorii pe care trebuie si le respectati

Optiunile dumneavoastrd privind clasificarea impun, pe lingi conditiile obligatorii pentru ca
pensiunea si fie functionald, si existenta unor conditii suplimentare pe care trebuie si le asigurati:

» Mentinerea grupurilor sanitare in perfecta stare de functionare §i curitenie.

* Furnizarea apei calde la grupurile sanitare si in spatiile de productie din structurile de primire
turistice unde acest criteriu este obligatoriu, potrivit normelor.

* Asigurarea unor temperaturi minime de 18° Celsius in timpul sezonului rece in spatiile de cazare
si de servire a mesei.

» Detinerea autorizatiilor: sanitard, sanitar-veterinari, de mediu si de prevenire si stingere a
incendiilor — PSI, in cazul unitifilor pentru care, potrivit legii, este obligatorie obtinerea acestora.

* Programul de functionare al discotecilor sau al altor unitdfi cu program muzical, organizate in aer
liber, s nu depéseasca ora 1:00 noaptea.

* Functionarea structurilor de primire turistice numai in clédiri salubre, cu fatade zugrivite si bine

intrefinute.
« Evitarea poludrii fonice, in sensul respectiirii nivelului maxim de zgomot stabilit prin reglementari
specifice.

» Respectarea reglementdrilor legale in vigoare ce privesc activitatea desfasuratd prin structura de
primire turistica.

» Expunerea la loc vizibil a firmei, cu denumirea si tipul unitafii §i insemnele privind categoria de
clasificare.
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Criterii suplimentare
In plus fatd de conditiile obligatorii si criteriile minime prezentate, se vor respecta anumite

criterii suplimentare, in functie de categoria in care se incadreaza pensiunea.
In acest sens, proprietariiunei pensiuni pot alege intre urmétoarele criterii suplimentare:

Constructii, aspect general si echipare exterioara:

Puncte
Drum carosabil pani la poarta pensiunii 3
Semnalizare (indicator) de la soseaua principald 2
Situarea intr-o zond nepoluaté fonic, vizual sau olfactiv 6
Tluminat exterior 3
incadrarea in stilul arhitectural cu specific local 7
Izolarea fonici a clédirii 6
Ambianta generald a exteriorului:
— Aspectul constructiilor 10
— Aspectul anexelor gospodaresti 10
— Amenajarea spatiilor exterioare (curte, livadd, gradind, spatii amenajate in aer liber pentru
divertisment) 10
Dotarea camerelor:
Izolarea fonicé Intre camere si spatiile comune 8
Salon de primire — living cu spatiu amenajat
pentru deconectare, lecturd, conversatie 10
Draperii sau jaluzele pentru obturarea luminii 3
Semineu 9
Biblioteca (cérti, reviste, ziare, albume) 8
Dotare cu jocuri de societate (sah, table, rummy, carti de joc}) 4
Biliard 8
Tenis de masi 8
Aer conditionat 10
Telefon In fiecare camera 10
Decorarea de ansamblu a interiorului 10
Calitatea mobilierului, armonia culorilor 10

Dotarea bucatiriilor:

Adaptarea suprafetei si
a dotérilor la numaérul de camere 8
Veseld si ustensile de bucétérie
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de buni calitate, nedesperecheate, in numar

corespunzitor capacitatii de cazare 6
Aparaturi electrici:

— Robot-mixer 3
— Cafetiera 3
— Cuptor cu microunde 6
— Hota 8
— Magini de spilat vase 10
Alte dotari si amenajari:

Masa si fier de célcat 2
Magina automati de spilat rufe 10
Foehn 3
Gritar In aer liber 3
Locuri de joacd amenajate pentru copii 10
Sala de fitness 10
Saund 10
Piscind in aer liber 8
Piscina acoperita 10
Terenuri de sport proprii sau intermediare la terti 8
Obiecte si echipamente pentru practicarea sporturilor

(schiuri, sdnii, biciclete) 8
Aparat video 2
Anteni satelit prin cablu 2
Posibilitéti de participare, ca divertisment,

la unele activititi gospodaresti 8

Proprietarii de pensiuni pot alege intre criteriile suplimentare enumerate mai sus, cu conditia
si acumuleze numdrul de puncte necesar pentru categoria din care face parte pensiunea.
Punctajele sunt valabile atit pentru pensiunile turistice urbane, cét si pentru cele rurale:
5 stele/margarete — 150 puncte
4 stele/margarete — 120 puncte
3 stele/margarete — 80 puncte
2 stele/margarete — 40 puncte

Cum se clasifica spatiile de preparare si servire a mesei

fnainte de a incepe sd vi construiti sau si vd amenajati pensiunea, trebuie si vd ganditi nu
numai la categoria In care doriti si fie clasificata aceasta, ci si la standardul la care doriti s fie cotat
spatiul de preparare si servire a mesei.

Asadar, aveti urmétoarele variante peniru care puteti opta:
» Clasa A — cameri pentru servirea mesei si recreere, cu loc pentru prepararea hranei, numai pentru
turisti.
* Clasa B — camera pentru servirea mesei si recreere, In folosintd comund cu proprietarul, cu acces
la bucitéria acestuia.
* Clasa C — numai acces la bucitiria proprietarului, fird camerd de servit masa sau recreere.
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In acest caz, turistul fie nu ia masa In cadrul pensiunii, fie ii preparéd singur hrana si minincé in
camera in care

C. Urmarirea aplicdrii NPM, NPSI si poluarea mediului

APLICAREA NORMELOR DE PROTECTIA MUNCII DE PROTECTIE SI STINGERE A
INCENDIILOR

Etica si regulamentele din domeniul ospitalitatii prevad raspunderea lucratorilor, din punct
de vedere material si moral, pentru tot ceea ce se intampla cu clientii sai si cu valorile acestora in
timpul sejurului.

Metode de eliminare a riscului

+ lista neagra- clienti care nu vor mai fi primiti in pensiune din cauza comportamentului
necorespunzator

« regimul cheilor

= usile de acces — asigurate

* camere video pentru supraveghere

= cunoaterea normelor de prevenire si stingere a incendiilor

Cauze ale accidentelor, ale incendiilor — erori umane

* neglijenta

» utilizarea necorespunzatoare a echipamentelor din dotare
+ influenta bauturilor alcoolice, a drogurilor

* oboseala

* lipsa pregatirii, a experientei

* nechibzuinta

Reguli de comportament in caz de incendiu
( ce trebuie afisate in camere pentru turisti):

- in cazul producerii incendiului in camera d-voastra, pastrati-va calmul, nu strigati; FOC!

- Daca nu puteti stapani focul, iesiti din camera, inchideti ferestrele si usa ( fara sa le incuiati)

- Anuntati un lucrator al pensiunii

In cazul in care auziti apelul de alarmare pentru evacuare, iesiti din camera cat mai repede posibil,
incuiati usa si coborati pe scara cea mai apropiata ( se indica directia: dreapta sau stanga, conform
planului de evacuare din camera dumneavoastra)

- Daca pe coridor si pe scari este mult fum, ramaneti pe camera

- Inchideti usa

- Deschideti fereastra si manifestati-va prezenta

- Daca pe coridor si pe scari este mult fum, asezati-va pe podea; aproape de sol aerul cste mai
respirabil

- Nu cautati sa va adapostiti sus sau la etajele superioare unde se acumuleaza gaze si caldura
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Norme de protectie specifice activitatii pensiunii turistice

In cele ce urmeaza vom lua cunostinta cu alte regelementari din domeniul furismului,
regelementari prin intermediul carora se asigura siguranta turistilor si anumite reguli de
comportament din partea prestatorilor.

Agentii economici care detin sau administreazd structuri de primire turistice - hoteluri,
moteluri, vile, cabane, campinguri, sate de vacantd, bungalouri, pensiuni turistice si agroturistice si
alte unitéti cu functie de cazare turistica - au obligatia sa respecte si si aplice integral prevederile
prezentei hotéréri.

1. Cazarea turistilor se face la orice ord din zi si din noapte, in ordinea sosirii si in limita
locurilor disponibile, tindndu-se seama cu prioritate de obligatiile asumate anterior pe bazad de
contracte si rezerviri confirmate, cu informarea anticipati asupra tarifului pentru o zi aferent
spatiului inchiriat.

2. Cazarea se face férd nici o discriminare cu privire la cetitenie, nationalitate, domiciliu,
convingeri politice sau religioase.

3. Administratiile structurilor de primire turistice: hoteluri, moteluri, cabane, sate de
vacantd, bungalouri, pensiuni turistice si agroturistice si alte unitéti cu functie de cazare turistica au
obligatia sd asigure in incinta unitdtilor ordinea, linistea publicd si bunele moravuri, precum si
securitatea turistilor si a bunurilor ce le apartin.

4. Administratorii structurilor de primire turistice sunt obligati s asigure inscrierea tuturor
turistilor in evidentele operative, la sosirea acestora, si completarea formularului "Fisa de anuntare a
sosirii gi plecarii”.

5. Pensiunile turistice §i agroturistice sunt exceptate de la completarea acestui formular,
urmand s3 se utilizeze cartile de imobil.

6. Figele de anuntare a sosirii gi plecdrii sunt formulare inseriate si inlocuiesc cartile de
imobil. Datele pe care le contine fiecare figd sunt cele previzute in anexa care face parte integranta
din prezentele norme.

7. Completarea fiselor se face de citre fiecare turist In momentul sosirii, pe baza actelor de
identitate, care pentru cetitenii roméani sunt: buletinul/cartea de identitate si pasaportul, carnetul de
marinar sau licenta de zbor; pentru cetdtenii striini sunt: pasaportul, carnetul de identitate,
legitimatia provizorie, permisul de mic trafic, carnetul de marinar sau licenta de zbor, iar pentru
militarii in termen si elevii institutiilor militare de invatdmant sunt: buletinul/cartea de identitate
sau,
dupd caz, documentele de identitate militare (carnetul de serviciu sau legitimatia).

8. Este interzisd cazarea oricérei persoane care nu poseda act de identitate.

9. Fisele de anuntare a sosirii §i plecérii, completate si semnate de turigtii cazati, se preiau,
impreuni cu actele de identitate, de citre receptioneri, care sunt obligati s confrunte datele din fise
cu cele din actul de identitate, si semneze figele pentru confirmarea completérii corecte a
acestora si s restituie imediat actele de identitate turistilor.

10. Raspunderea pentru completarea corectd a fiselor de anuntare a sosirii si plecrii revine
receptionerilor.

11. Fisele de anuntare a sosirii si plecarii se Intocmesc in doud exemplare, iar pentru evitarea

12. Originalele fiselor de anuntare a sosirii §i plecdrii, grupate in ordine alfabeticd, se pun
zilnic la dispozitie organelor de politie.

13. Copiile de pe fisele de anuntare a sosirii si plecdrii, grupate in acelasi mod ca si
originalele, rimén la structurile de primire turistice, cu termen de arhivare 5 ani.

14. Obligatia de a procura aceste formulare revine detinitorilor si administratorilor
structurilor de primire turistice.
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15. Tipérirea se face contra cost, prin Regia Autonomd "Monitorul Oficial”, la tarife
diferentiate in functic de categoria de clasificare a structurii de primire turistice.

16. Modalititile de predare-preluare a fiselor de anuntare a sosirii si plecirii vor fi stabilite
de comun acord de unitatile de politie teritoriale si de structurile de primire turistice.

17. Cazarea minorilor in vérstd de pini la 14 ani este permisi numai in cazurile in care
acestia sunt Insotiti de parinti sau de reprezentantii legali.

Se excepteazi de la aceastd reguld minorii aflati in drumetie, tabere, excursii, concursuri sau in alte
actiuni similare,insotiti de cadre didactice, antrenori si ghizi din partea organizatorilor actiunilor
respective.

18. In scopul asigurrii protectiei turistilor personalului structurilor de primire turistice i
este interzis sd dea relatii si informatii cu privire la sejurul turistilor in aceste unititi, fard acordul
acestora, cu exceptia datelor referitoare la legalitatea sederii acestora, solicitate de ofiterii si
subofiterii Ministerului de Interne cu atributii in acest scop.

~ 19. Vizitarea turigtilor in structurile de primire turistice este admisa cu conditia ca vizitatorul
sd anunte receptia. Lucritorii de la receptie au obligatia sd permitd vizita numai dupd obtinerea
acordului turistului care urmeaza s fie vizitat.

20. Vizitatorul poate riméne peste noapte in camera turistului vizitat numai dupi anuntarea
receptiei, completarea figei turistilor si inregistrarea in celelalte documente de evidentd operativi,
in vederea achitarii contravalorii serviciilor prestate de structurile de primire turistice.

21. Administratiile structurilor de primire turistice rispund de paza, siguranta gi integritatea
bunurilor turistilor, in conformitate cu prevederile legale in vigoare, asigurand maésurile si dotirile
necesare in acest scop.

De asemenea, amenajeazd spatii corespunzitoare pentru asigurarea valorilor predate de turisti spre
pastrare la receptie, ludnd totodatéd si masuri de afisare a unor anunturi in acest sens.

22. Personalul structurilor de primire turistice este obligat, in cadrul atributiilor de serviciu,
sd ia mdsuri de prevenire a infractiunilor si a altor fapte antisociale in incinta acestora.

Administratiile si personalul de la receptia structurilor de primire turistice de toate tipurile
au obligatia sd informeze organele de politie despre aparitia persoanelor care au sdvérsit infractiuni
si care au fost date In urmérire, precum si a altor persoane cunoscute ca traficanti, turbulenti,
prostituate, proxeneti ete.

23. In conformitate cu prevederile legale, spatiul de cazare constituie resedinta temporars a
turistului §i in consecintd acest spafiu este inviolabil, cu exceptia situatiilor care pun in pericol viata,
integritatea si bunurile turistilor, precum si baza materiald a structurilor de primire turistice.

Controlul in spatiul de cazare ocupat de turist este permis numai in conditiile previzute de
lege.

24, Instruirea personalului structurilor de primire turistice in legiturd cu cunoasterea si
aplicarea acestor reguli se realizeaza de citre detindtorii sau administratorii unitétilor respective.

Savérsirea urmitoarelor fapte constituie contraventii, dacd, potrivit legii penale, nu sunt
considerate infractiuni:

a) refuzul cazdrii turistilor in cazul in care exist# locuri de cazare disponibile;

b) neasigurarea ordinii, linistii publice si a bunelor moravuri in structurile de primire turistice;

c) neasigurarea securitétii turistilor si a bunurilor acestora In structurile de primire turistice;

d) nerespectarea obligatiei privind intocmirea fisei de anuntare a sositii si plecdrii si completarea
cértii de imobil, dupi caz;

¢) transmiterea de citre personalul structurilor de primire turistice a unor informatii cu privire la
sejurul turistilor, cu exceptia cazului in care aceste informatii sunt solicitate de ofiterii sau
subofiterii Ministerului de Interne; _

f) cazarea minorilor sub 14 ani care sunt neinsotiti de périnti sau de reprezentantii legali, cu
exceptia celor aflati in drumetie, tabere, excursii, concursuri sau in alte actiuni similare, insotiti de
cadre didactice, antrenori si ghizi;

g) permiterea de catre personalul structurilor de primire turistice a vizitdrii unui turist firi a avea
acordul acestuia;
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h) permiterea de cétre personalul structurilor de primire turistice a rdménerii peste noapte a unui
vizitator al turistului fard ca pentru acesta sé fie intocmitd fisa de anuntare a sosirii si plecérii sau
fird a se completa cartea de imobil, dupi caz;
i) neinformarea de cétre personalul structurilor de primire turistice a organelor de politie cu privire
la aparitia unor persoane care au savarsit infractiuni si care au fost date in urmadrire, precum si a
altor persoane cunoscute ca traficanti, turbulenti, prostituate, proxeneti etc.;
j) efectuarea unor controale in spatiile de cazare a turistilor In alte conditii decét cele prevazute de
lege;
k) angajarea de citre detindtorii sau administratorii spatiilor de cazare a unor persoane neinstruite.
(2) Contraventiile previzute la alin. (1) se sanctioneazi dupd cum urmeazi:
a) cu amenda de la 600.000 lei la 800.000 lei, faptele prevazute la alin. (1) lit. d), e), g) si h);
b) cu amenda de la 800.000 lei 1a 1.000.000 lei, faptele previzute la alin. (1) lit. a), b), ¢), ), 1), j) si
k).

Contraventiile se constata si amenzile se aplicd de reprezentantii imputerniciti de Ministerul
Turismului, precum si de ofiterii si subofiterii de politie.

In cazul repetirii contraventiilor sus-mentionate, imputernicitii Ministerului Turismului pot
retrage brevetul de turism al directorului si/sau certificatul de clasificare a structurii de primire
turistice respective.

Aplicarea regulilor de igiend in alimentatie

Toxiinfectia alimentara

Toxiinfectiile si intoxicatiile alimentare reprezinta in ziua de azi o problemi mai importantd
pentru guverne, medici si industria alimentard decét pand acum.

Cativa dintre factorii care au dus la acest lucru sunt noii agenti cauzatori identificati,
cresterea numdrului de focare de toxiinfectii alimentare inregistrate, impactul acestor afectiuni
asupra copiilor si varstnicilor, dezvoltarea unor noii industrii alimentare §i cresterea transportutilor
de produse alimentare proaspete sau inghetate de la o tara la alta.

Pentru aprecierea dinamicii acestor boli se cere un sistem de supraveghere atent atdt pe plan
local, cit §i national sau international.

De asemenea este importantd cercetarea epidemiologica riguroasd in domeniu.

Din aceste motive, pentru 0 monitorizare mai eficientd a cresterii sau scéderii frecventei
toxiinfectiilor alimentare se cere un sistem de supraveghere eficient atat la nivel local cit si national
sau international

Totusi datele investigatiilor din toatd lumea evidentiazd unele elemente comune: alimentele
de origine animald, in particular carnea si ouile, sunt cel mai adesea implicate; deserturile, inghetata
si produsele de patiserie sunt de asemenea preparate frecvent mentionate, dar unele din acestea
confin oud crude sau ingrediente incomplet gitite; incidentele apar cel mai frecvent in case
particulare sau In restaurante si principalii factori care contribuie la raspandirea TIA (toxiinfectia
alimentara) sunt temperaturile insuficient controlate in prepararea, gitirea sau depozitarea
alimentelor .

Clostridium botulinum sunt mai des intalnite in térile industrializate decét in cele mai sdrace.

Parazitii sunt principalele cauze de TIA in térile in curs de dezvoltare, desi este greu sd se
delimiteze céte cazuri sunt determinate de alimentele contaminate, cite de apa sau prin transmiterea
de la om la om.

Aparenta scidere a cazurilor de TIA din térile dezvoltate poate fi
legatd de imbunititirea controlului termic de preparare alimentar3 in bucatirie.

Bolile de origine alimentard reprezinti o problemé majord de sénatate publica.

Ele sunt provocate de ingerarea alimentelor si apei contaminate cu microorganisme sau
toxinele lor.
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Majoritatea bolilor de origine alimentard sau hidricd sunt considerate toxiinfectii alimentare,
o grupa de boli a céror definitie este incd discutabila.

Toxiinfectiile alimentare sunt imbolndviri acute plurietiologice de cauzd toxicd sau
infectioasd, apérute la maximum 72 de ore dupd consumul unor alimente contaminte cu
microorganisme, toxine microbiene sau substante chimice toxice.

Nu se cunoaste incidenta reald a TIA, fenomenul de “iceberg” existind si in cadrul acestei
categorii de imbolnaviri.

Siguranta alimentelor este o problema complexa care depinde de un grup de factori de
mediu, culturali si socio-economici interconectati.

Scopul epidemiologiei si controlului este sid defineascd acesti factori, modul lor de
interactiune si importanta lor In lanful transmiterii infectiei prin aliment.

Aportul alimentar ne aduce in contact intim cu o varietate de microorganisme care sunt
prezente in producerea si prepararea alimentelor din meniu.

Nu putem defini exact ce este si ce nu este sigur de a fi méncat, preparat sau pastrat insd
totusi in ultimele decade aplicarea metodelor
epidemiologice de studiu au condus la imbunititirea dramaticd din siguranta alimentard, in térile
dezvoltate.

La noi, inci mai lasd mult de dorit, de supravegheat.

Un program eficient de supraveghere a calititii alimentului pentru protectia populatici
cuprinde investigarea incidentei TIA, analizele specifice de laborator a alimentelor si agentilor
patogeni sau contaminanti, inspectiile regulate in lantul alimentar, o legislatie adecvati in preventia
TIA precum si educarea personalului implicat in industria alimentard, a celui de deservire si a
consumatorului insusi.

Existi cel putin patru componente pentru definirea unui sistem eficient de control:

- anuntarea rapidé a bolii

- rezultate riguroase de laborator

- raportarea incidentei TIA

- folosirea unor studii epidemiologice si metode de supraveghere speciale, inclusive programele
santineld, pentru evidentierea cét mai reald a nivelului de morbiditate existent.

Factorii epidemiologici de mediu sunt foarte importanti in conditionarea procesului
epidemiologic al TIA.

Anotimpul cald favorizeaza atit contaminarea in sine a alimentelor prin activitatea biologici
mai intensé a vectorilor extraumani, cit si Inmultirea microorganismelor in alimentele pistrate la
temperaturi neadecvate.

Aparitia TIA este favorizati de unii factori socio-economici cum sunt nivelul scizut de
educatie sanitard, igiena deficitara si carentele de salubritate.

Se adaugd (specific zonelor urbane) extinderea retelei de alimentatie publicd, prin unititi in
care se servesc semipreparate sau
manciruri calde péstrate timp Indelungat , dar mai ales prin preparatele deservite pe strada, care
prezintd o calitate mai proastdi a alimentului, pdstrare inadecvatd, pret ieftin de prezentare gi
personal mai putin pregatit.

Se stic cd unele alimente concentrate in zahdr, sare, acizi sau conservanti nu permit
dezvoltarea germenilor sau toxinelor acestora. Dimpotrivd, alimentele crude, insuficient preparate si
bogate in proteine si/sau apd, sunt ideale pentru contaminare si dezvoltare bacteriani (carnea,
lactatele, oudle, inghetata, fructele de mare).

Foarte importantd in prevenirea dezvoltirii bacteriene in aliment este temperatura: trebuie s
ne asigurdm cd alimentul proaspit sau preparat este mentinut sub 5 grade C sau peste 63 C.

Zona periculoasi este cuprinsé intre cele doud temperaturi. Refrigerarea si congelarea sunt
cele mai sigure.

De asemenea contaminarea poate fi determinaté indirect de la un aliment crud la unul preparat, cele
doui trebuie sd aiba locuri de preparare separate.

33



Principalele surse de contaminare alimentard sunt:

« personalul implicat

+ alimentele crude

» insectele

* rozitoarele

= praful

» alimentele invechite-refuzate
* animalele

Sistemul HACCP (Hazard Analysis and Critical Control Points), este un mod de
supraveghere bazat pe analiza riscurilor gi tinerea sub control a punctelor critice dintr-o
intreprindere care produce, depoziteaza sau comercializeazi bunuri alimentare.

Scopul final al acestui sistem este obtinerea de produse lipsite de nocivitate pentru
consumator.

Prin acest sistem se identificd riscurile specifice, probabile, din fiecare fazad de fabricatie,
depozitare sau distributie si se stabilesc mijloacele de control ale acestora si misurile de prevenire a
lor .

Principalele riscuri la care se adreseaza sistemul HACCP sunt:

« riscurile fizice (diferite materiale care pot ajunge intdmplétor in alimente)

» chimice (substante medicamentoase, pesticide, nitriti peste limitele admise etc)

» biologice (diverse microorganisme patogene pentru om care pot ajunge in alimente de la animale
sau persoane bolnave sau purtitoare care vin in contact direct cu produsele sau indirect, prin
contaminarea suprafetelor si utilajelor)

Punctele critice de control reprezintd o faza, treaptd, procedeu sau moment din procesul de
prelucrare in care existd sau pot apare riscuri de contaminare pentru care existi mijloace si metode
de detectare, prevenire, eliminare sau de reducere péna la nivele acceptabile.

Exemple: punctul de singerare, jupuirea, eviscerarea animalelor in abatoare, ricirea
carcaselor, pasteurizarea laptelui si semiconservelor, sterilizarea conservelor.
Riscul este orice proprietate biologicd, fizicd sau chimici a unui produs care il face periculos pentru
consumator.
Masurile de prevenire a TIA au la baza aceleasi principii indiferent de etiologia vizati, cunoscute
sub numele de
”Cele zece reguli de aur pentru pregiitirea corectd a a alimentelor”:

1. Alegerea unor alimente corect prelucrate;

2. Prelucrarea completd a hranei;

3. Consumarea alimentelor imediat dupé pregiatirea lor;

4. Pastrarea corectd a alimentelor preparate/gitite;

5. Reincilzirea integralé a a alimentelor preparate/gitite;

6. Evitarea contactului intre alimentele crude neprelucrate si cele preparate/gitite;

7. Spilarea repetatd a méinilor;

8. Pastrarea unei curitenii meticuloase pe toate suprafetele din bucétirie;

9. Protejarea alimentelor fatd de accesul insectelor, rozitoarelor si a altor animale, asociate
si cu asigurarea unui lant corect de indepartare a deseurilor;

10. Folosirea exclusiv a apei potabile la prepararea alimentelor.

Supravegherea TIA este o parte a supravegherii generale a bolilor si nu reprezintd o
activitate separati, dar ea adaugi elemente suplimentare la un program general prin includerea:
a) supravegherii alimentelor de la producerea materiilor prime péni la aceea a produselor finite gi
apoi pand la consumul lor;
b) studierii mediului in care se produc, depoziteazi si comercializeazi produsele alimentare;
c) colectdrii datelor privind morbiditatea, mortalitatea si a rezultatelor examenelor de laborator.
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Respectarea normelor de igiena corporala
Cunoasterea regulilor obligatorii de igiena personali

Toate persoanele care lucreazd intr-un spatiu in care se manipuleazi alimente trebuie s
efectueze In mod obligatoriu controlul medical, la angajare si periodic, stabilit prin reglementirile
Ministerului Sanatatii si Familiei.

Persoanele care prezintd o boald sau suspiciunea unei boli ce poate fi transmisd prin
alimente, care sunt purtitoare de agenti patogeni sau care prezintd plagi infectate, infectii cutanate,
eczeme sau boald diareicd acutd nu vor fi autorizate pentru activitate in spatii in care se
manipuleazi alimente, datoritd riscului ridicat de contaminare directd sau indirectd a produselor
alimentare.

Toate persoanele care lucreazd intr-un spafiu in care se manipuleazi alimente trebuie si se
prezinte la medicul de familie sau la medicul care asigurd asistenta medicald a unitatii in carc
lucreazi, pentru orice afectiune digestiva sau cutanata.

Conducitorii unitafilor din sectorul alimentar trebuie sa asigure prezentarea persoanelor care
lucreazi intr-un spatiu in care se manipuleaza alimente la controlul medical periodic si trebuie sd
organizeze zilnic, la inceperea programului, controlul starii de sdnétate si de igiend personala.

Toate persoanele care lucreazi iIntr-un spatiu in care se manipuleazi alimente, inclusiv
studentii si elevii care efectueazd orele de practicd, trebuie sa utilizeze, in functie de specificul
locului de munci, echipament de protectie sanitard a alimentelor, care si indeplineasci
urmitoarele conditii:

a) sd acopere imbricimintea i parul capului;
b) si fie confectionat din material alb sau de culoare deschisi;
c) sa fie impermeabil in pértile care vin in contact cu umezeala.

Toate persoanele care lucreaza Intr-un spatiu in care se manipuleazi alimente trebuie si aibd
unghiile tdiate, sd nu poarte bijuterii pe degete, exclusiv verigheta, si aiba pérul strins sub
boneta, sd isi spele mainile cu apd si sapun inainte de inceperea programului si ori de céte ori este
nevoie si si respecte un nivel ridicat de igien3 personala.

Toate persoanele care lucreaza intr-un spatiu in care se manipuleazi alimente sunt obligate
si Isi nsuseascd notiuni de igiend individuald si a locului de munca.

fn unititile din sectorul alimentar trebuie si se asigure supravegherea si instruirea si/sau
perfectionarea in materie de igiend a persoanelor care manipuleazd alimentele, in functie de
activitatea pe care acestea o desfigoard.

Igiena personala constitue o cerinta si o obligatie de prim ordin pentru toti lucratorii, Ei
trebuie sa aiba un aspect curat, placut, ingrijit, iar mainile si fata sa le fie intotdeauna curate,

Este bine ca fiecare sa-si poata alege o coafura in functie de forma obrazului, de conformatia
fetei, a fruntii.

Pentru barbati cea mai indicata este tunsoarea scurta fara perciuni si chiar fara mustati.
Barbatii vor avea grija sa fie proaspat barbieriti.

Femeile este bine sa poarte o coafura ordonata, ingrijita, cu parul strans cu o bentita;
machiajul lor trebuie sa fie cat se poate de discret.

Nu este permis sa aiba parul deranjat iar unui barbat sa umble netuns sau cu parul ravasit.

Mainilor trebuie sa li se acorde o atentie deosebita. Mainile se spala de mai multe ori pe zi
cu perie si sapun, unghiile se taie scurt, femeile evitand sa le dea cu oja colorata, mai indicat fiind
un lac incolor.

Picioarele au nevoie de cea mai perfecta circulatie a sangelui ceea ce impune evitarea
ghetelor prea stramte, a cismelor prea colante, a pantofilor stransi pe glezna.

Pentru lucratorii din restaurante, obligati prin natura serviciului sa stea multa vreme in
picioare, cea mai indicata este incaltamintea lejera, confectionata din piele sau din materiale prin
care poate patrunde aerul, cutocul si forme comode pentru a nu jena degetele si talpa.
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Norme ecologice si de protectie a mediului

Protectia mediului inconjurator este cel mai mare deziderat al generatiei noastre.

Un deziderat in indeplinirea caruia noi toti, fie guvern, organizatii sau ca indivizi trebuie sa
jucam un rol.

Din ce in ce mai multe companii, fie ele mari sau mici, recurg la managementu! ecologic in
desfasurarea activitatii lor de zi cu zi.

Companiile hoteliere si turistice din intraga lume actioneaza si ele. Acestea folosesc
deasemenea resurse naturale — energic, apa si materii prime — care sunt tot mai amenintate.

Mai mult decat atat, un mediu nealterat este baza pe care se construieste industria.

Turistii sunt atrasi catre o destinatie de: clima, peisaje naturale, calitatea plajelor, curatenia
apei, cultura locala si patrimoniul construit.

Dupa cum arata experienta, in lipsa acestor calitati, turistii nu vor reveni.

Necesitatea protectiei mediului variaza de la hotel la hotel si de la amplasament la
amplasament.

Nu exista un raspuns unic, iar compararea avantajelor de pe urma protectiei mediului cu
avantajele companiei constitue un proces bazat pe experienta.

Masurile de protectie a mediului sunt menite sa reduca consumul de energie, apa,materiale
consumabile, servind de asemenea la reducerea costurilor de operare.

Oaspetii structurii de cazare, indiferent de marimea ei sunt din ce in ce mai interesati in
protectia mediului inconjurator. Daca vom dovedi ca ne preocupa protectia mediului, cat si
confortul lor vom castiga respectul si loialitatea clientilor.

Controlul ecologic este menit sa va ajute sa hotarati ce masuri sunt importante pentru
structura d-voastra de cazare.

Toate capacitatile de cazare, oricat de mici sunt ele, sunt o povara pentru mediul
inconjurator.

Ele consuma apa, energie si materii prime pentru a furniza servicii turistilor.Ele folosesc
substante nocive ( cum ar fi CFC-clorofluorcarbon — folosit pentru frigidere, sau inalbitori pe baza
de clor); genereaza deseuri si produc ape menajere si emisii de gaze care polueaza;

Exista multe masuri pe care le pot lua structurile de cazare, pentru a ajuta la protectia
mediului inconjurator si a economisi bani.

Problema este sa stii de unde sa incepi — cum sa definesti cele mai potrivite domenii pentru
actiunile ce vor aduce foloase reale mediului
inconjurator si beneficii companiei.

Controlul ecologic pe domenii:

Controlul ecologic acopera urmatoarele domenii
- energie
- deseuri solide
- apa
- ape menajere si emisii de gaze
- angrosistii si furnizorii
- problemele companiei/ unitatii de cazare.
In cele ce urmeaza va vom oferi cateva exemple de actiuni practice si immediate, cu caracter
ecologic, ce pot fi intreprinse de diferitele categorii de personal din unitatea de cazare pe care o
conduceti.
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Actiuni practice si immediate, cu caracter ecologic, ce pot fi intreprinse de diferitele categorii
de personal din unitatea de cazare
Departamentul de curitenie { Housekeeping)

a) Reducerea gunoiului prin:

» colectarea recipientilor de cosmetice goliti, pentru reumplere

» sortarea deseurilor din camere, pentru reciclare

» colectarea florilor si ducerea lor la locul de macerat

* adunarea la bucatarie a tuturor sticlelor goale returnabile de la minibar

b) Economisirea apei prin:

« inlocuirea doar a prosoapelor aruncate pe podea/in cada pentru spalatorie

» schimbarea lenjeriei la 3 zile

» nu se¢ lasa robinetele deschise in timp ce se face curat

* se folosesc cantitati de detergenti si dedurizatori de apa dinainte stabiliti

* repararea robinetilor si toaletelor care curg sau picura

¢) Economisirea energiei

» la plecarea din camere stingeti luminile

» la plecarea din camere stingeti televizoarele

» la plecarea din camere inchideti ferestrele

» trageti draperiile pentru a reduce caldura solara

* daca respectivele camere nu sunt rezervate, inchideti instalatia de incalzire sau de aer conditionat
» daca respectivele camere sunt ocupate, puneti instalatiile la nivel minim de confort

Departamentul Bucitirie

a) Reducerea deseurilor:

- separati si transportati deseurile organice la locul de macerat

- sortati si depozitati in recipienti separati: sticlele, geamurile si sticlele sparte, cutiile de conserve si
dozele de metal, pentru a fi colectate si reciclate

- achizitionati materiale in vrac, ori de cate ori ori este posibil acest lucru
- serviti ingredientele si gemurile in recipienti ce por fi reumpluti

- nu folositi servete, tacamuri sau vesela de unica folosinta

b) Economisirea energiei

- asigurati-va ca toate aparatele sunt scoase din functiune, atunci cand nu sunt folosite
- tineti vsile frigiderelor, congelatoarelor si camerelor frig inchise

- aprindeti luminile numai daca lumina naturala nu este suficienta

- reduceti la minimum, perioada de incalzire a cuptoarelor

- folositi ustensilele si cantitatile potrivite pentru gatit

c) Economisirea apei

- nu lasati robinetele deschise

- spalati legumele in vase

- folositi masinile de spalat vase numai pline la capacitatea maxima

- nu folositi apa pentru decongelarea alimentelor

- limitati improspatarea produselor prin folosirea apei reci

d) Engrosisti si furnizori

- evitati sa cumparati produse super — impachetate

- cumparati numai ce va trebuie

- cumparati alimente proaspete, ori de cate ori aveti ocazia

- cumparati bunuri produse pe plan local

- incurajati angrosistii/furnizorii sa faca la fel
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Monitorizarea a ccea ce v-am prezentat mai sus trebuie sa fie periodica , trebuie sa fie indeajuns de
frecventa pentru a permite sa fie intreprinse actiuni corective necesare, daca exista abateri majore de
la performantele propuse.

Sa nu uitam ce zice o veche zicala: “ Nu poti controla ce nu poti masura”.

Turismul, mai mult ca oricare domeniu de activitate, este dependent de mediul
incojuritor, acesta reprezentind ,,materia sa prima”, obiectul si domeniul de activitate i de
desfisurare a sa, purtitorul resurselor sale.

D. Verificarea gestiondrii financiare

CONTUL

Este ccl mai reprezentativ element al metodei contabiltatii, destinat Inregistrarilor fiecirui
element patrimonial sub aspect sferic, miscérii sl transformadrii folosind etalonul banesc, precum sl
a anumitor reguli (norme) de Inregistrare a oricéror operatii generatoare de modificiri pe baza
principiului dublei Inregistrari.

Pentru extinderea sferei de Intelegere a notiunii de cont se fac urmatoarele precizari:

O cu ajutorul contului se Inregistreaza in mod individual orice element patrimonial in scopul
obtinerii de informatii cu privire la fiecare bun economic, proces economic, sursid de finantare,
rezultat financiar;

0 miscarile constdnd in majoriri si micsoriri care trebuie delimitate in functie de natura
elementelor patrimoniale in sensul de a distinge majorérile de Activ i majorérile de Pasiv, ele
inregistriandu-se in pérti opuse ale contului;

0 pentru a rdspunde tuturor cerintele de utilizare, contul are o anumitd forma ( T ), formd care
permite Inregistrarea separati pe deo parte la sumele cu +, pe de o parte la sumele cu - ;

O contul are doud pérti: Debitul si Creditul.

0 elementele se grupeaza in doud categorii: A sI P, sistemul conturilor este de asemenea din doua
mari categorii

de conturi: A sIP;

O cu ajutorul contului se fac inregistrari sub doua forme :

1) forma cronologica in registrul jurnal

2} forma sistematica in registrul "Cartea mare”.

Datorita faptului ca orice operatic economico-financiard modificé cel putin 2 elemente patrimoniale
concomitent $i cu aceeasi valoare, se folossesc de fiecare data cite doud conturi pentru reflectarea
ambelor modificéri P utilizarea

oricarui cont are Ia baza principiul dublei Inregistrari.

BALANTA DE VERIFICARE

Este denumitd si balanta conturilor, ea reprezinta un alt procedeu specific al metodei
contabilitdtii. Ea constd intr-o lucrare de sintezd, intocmitd periodic, lunar, si cuprinde toate
conturile de A sI cele de P cu datele preluate din cartea mare, cu ajutorul careia se reunesc:solduri
initiale, majoréri, micgoréri, solduri finale, toate acestea scriindu-se in balanta de verificare.

Balanta contabila indeplineste urmatoarele functii principale:

0 verificd exactitatea datelor contabile din registrul jurnal si din cartea mare;
"1 centralizeaza informatiile preluate din cartea mare;
_| realizeazd balanta de verificare : preluare din balanti a soldurilor finale de la fiecare cont.
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BILANTUL CONTABIL

Este procedeul specific al metodei contabilititii cu ajutorul ciiruia se infitiseazd periodic,
semestrial, intr-o form4 sinteticd situatia de ansamblu a patrimoniului cu cele 2 componente { A sl
P), fiind realizata astfel dubla reprezentare a patrimoniului.

Sub raportul structurii sI al functiilor sale , bilantul contabil prezinta urmitoarele
particularititi esentiale:

U cuprinde ca sl patrimoniul 2 pérti distincte A (stdnga), P (dreapta);

O in A sunt inscrise intr-o grupare adecvatd costurile totale ale bunurilor economice, precum si
eventualele pierderi ale unitétii economice;

00 in P sunt reflectate de asemenea intr-o delimitare specifica grupe, subgrupe de Pasiv, toate
drepturile I obligatiile unitatii - denumite si surse de finantare;

O atat bunurile economice care formeazéd clementele din A, cit si sursele de procurare a acestor
bunuri, ca elemente componente ale P sunt reflectate in bilant intr-o manierd sintetica generalizati,
fard informatii de detaliu, ceea ce face necesara intocmirea unor situatii la bilant, care cuprind
informatii suplimentare ce completeazi datele reflectate in bilant. Reflectdnd situatia statici si de
ansamblu a patrimoniului, bilantul contabil oferd fondul de informatii necesar efectudrii analizei
financiare a activitatilor intrprinderii.

O Procedee ale metodei contabilitatii aplicate de metodele altor discipline economice si de gestiune
Procedeele din aceastd categorie prezintd particularitatea utilizarii preponderent, dar nu in
exclusivitate, In sensul ci ele pot fi aplicate uneori si cu metodele altor discipline. Deci aceste
procedee se asociazi celorlalte (nespecifice si specifice) forménd un tot unitar.

In categoria procedeelor comune, atit a metodei contabilititii, ¢4t si a altor discipline, fac parte:

M documente justificative

[] evaluarea -

O calculatia

O inventarierea

Documente justificative: constau in acte scrise, de reguld cu structura tipizati, care se
intocmesc dupd norme prestabilite pentru fiecare operatie economico-financiara. Generatoare de
modificéri cantitative si valorice sau numai valorice in masa elementelor patrimoniale

Necesitatea intocmirii documentelor justificative, rolul sI functia acestora vizeazi realizarea
urmitoarelor obiective principale:

(] atestd realitatea fiecdrei operatii economico-financiare efectuatd de unitatea patrim ;

U constituie o bazd pentru inregistrarea fiecirei op. ec-financ in conturi, in ordine cronologici
(registrul jurnal) a operatiilor pe care le consemneazi, dupa care acelasi document asigurd datele
priamre de intrare in sistemul de prelucrare automata a datelor ;

O procura datele necesare exercitdrii tuturor formelor de control ( control de gestiune, controlul
cenzorilor)pentru a constata:

[ legalitatea, eficienta si oportunitatea operatiilor efectuate, integritatca operatiilor elementelor
patrim, respectarea disciplinei.

Documentele justificative pot fi admise ca probd in justitie, in mod independent sau
impreund cu registrul contabil sau bilantul contabil in scopul solutionérii anumitor litigii care pot
apérea intre unitétile patr. si alte persoane fizice sau juridice.

Evaluarea: procedeu folosit in metoda contabilititii pentru exprimarea valoricd cu ajutorul
etalonului monetar a tuturor elementelor de A sl P, precum sl a oricirei modificiri intervenite in
sfera elem. patrim.

Evaluarea constd intr-un complex de operatii ec. si financ. efectuate de citre o echipd de
evaluatori dupd principii, tehnici sl procedee specifice in scopul actualizérii valorii patrim. global sI
a fiecdirui element patrim la nivelul pretului pietei.

Importanta evaludrii:
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[ realizeazi omegenizarea diversificdrii elementelor patrim. aducindu-le la un numitor comun;

[1 contribuie la realizarea unei interconexiuni permanente intre toate procedeele metodei
contabilitatii;

[] stabileste o relatie directd intre inregistrarea contabila si sistemul de preturi in toate fazele
circuitului prod.

[ face posibild sintetizarea sl centralizarea periodica a informatiilor contabile cu ajutorul balantei si
a bilantului contabil redénd astfel imaginea fidela a patrimoniului.

0 creaza conditii pentru compararea In timp sl spatiu a anumitor indicatori privind activitatea ec. sl
financ, desf. de unit. patrim.

Calculatia:

in contabilitate calculatia are o dubld semnificatie: calculatia in acceptia generala sl
calculatia in acceptia restransa.

Calculatia in acceptia gencrald include toate operatiile matematice de calculce se efectueaza
in contabilitatea financiara:

O calendarul mérimilor valorice efectuate in cadrul documentelor justificative;

[0 calcularea valorii aportului in naturd ale asociatiitor la capitalul social;

[0 calcularea pretului de intrare si de iesire din gestiune a materiei prime §i a altor materiale;
0 calcularea salariilor personalului si a impozitelor eferente;

(1 calculul privind bilantul;

[1 caleulul dividendelor cuvenite asociatilor.

Calculatia 1n acceptia restrinsa reprezinta un ansamblu de calcule efectuate periodic dupa o
anumitd metodologie in scopul determindrii costului pe feluri de produse fabricate, lucriri executate
sl servicii prestate. Acest cost este necesar a fi calculat pentru compararea prefului de vinzare a
aceluiasi produs pentru a determina mérimea venitului.

Calculul costurilor pe feluri de produse, lucrdri si servicii executate este efectuat de
contabilitatea de gestiune.

Rolul calculatiei:

O fundamenteazad realitatea informatiilor contabile prin aceea cd marea majoritate a acestora sunt
rezultatul unor calcule;

O contribuie la exercitarea controlului integritatii elementelor patrimoniului ;

O are implicatii directe in stabilirea rezultatului financiar deoarece mirimea acestuia ( profit sau
pierdere) reprezinta efectul combinat al unor calcule luénd ca bazi venitul si cheltuielile privind un
anumit exercitiu financiar;

0 realizeazd legéturi intre cele dou# circuite ale sistemului informational a contab in urmétorul
sens: cheltuielile inregistrate dupa natura lor, in contabilitatea financiara (chelt. cu materii prime,
salarii, etc) sunt preluate in contabilitatea de gestiune unde

sunt inregistrate dupd destionatia chelt. pe feluri de produse, lucriri si servicii prestate, dupé care se
efectueazi operatia de cacul a costurilor.

Inventarierea
- este procesul folosit de contab pentru verificarea periodicd a existentei §i strii fiecirui element
patrimonial sau expatrimonial , bunuri apartindnd altor persoane fizice sau juridice;
O este procesul care face posibilda compararea soldurilor faptice din listele de inventariere cu cele
scriptice din conturile analitice ale aceleiasi elemente patrimoniale constatate cu plus si minus de
inventar,
O furnizeaza informatii necesare repardrii prejudiciilor aduse unit. patrim. prin lipsurile constatate
in gestiune de naturd materiald si bineascd,
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0 contribuie prin datcle de care dispune la determinarea situatiei nete a patrimoniului la sfargitul
exercitiului, situatic stabilitid pe baza urmat. date:
0 constituie baza inregistrérilor in contabilitate la incheierea exercitiului, a operatiilor de reglare
(regularizare) a valorii unor elemente patrim astfel nit aceastd valoare si fie cat mai aproape de
realitate si sd fie astfel reflectatd in bilantul contabil.

Cunoasterea structurii patrimoniului prezinti pentru contabilitate importantd teoreticd sI
practicd sub aspectele urmatoare:
1. fiecare element structural al patrimoniului se divide prin continut $i prin anumite particularitati,
ceea ce impune utilizarea in conditii specifice a procedeelor metodei contabilitatii;
2. delimitarea masei patrim. in cele doud categorii de structuri (AsiP) impune bilantului contabil o
alcdtuire intern, astfel indt cu ajutorul acestuia s& se poatd realiza modelarea situatiei patrimoniului
sub forma dublei reprezentiri ale acesteia.

in cadrul bilantului ctb. multimea elementelor patrim este grupati si sintetizatd valoric atét
in A cit si in P dupa criterii specifice in felul urmitor:

In cadrul A elementele patrim. de A sunt sintetizate intr-o grupare realizatd in functie de 2
criterii:
{1 destinatia bunului economic
1 gradul de lichiditate al acestuia.

In A bilantului elem.patrim, sunt grupate astfel:
L. Active imobilizate
- imobiliziri necorporale
- imobilizari corporale
- imobilizéri financiare
I1. Active circulante
- stocuri si produse in curs de executie
- creante
- plasamente
III. Active de regularizare sl asimilate
IV. Prime privind rambursarea obligatiunilor,
in P bilantului sunt sistematizate elemente de P dupa 2 criterii;
- natura drepturilor I a obligatiilor
- gradul de exigibilitate al datoriilor (scadenta).
In functie de aceste 2 criterii elem.
De P se grupeazi astfel:
L. Capitaluri proprii:
- capitalul individual
- rezerve de capital
- profitul exercitiului
- alte capitaluri proprii
II. Provizioane pentru riscuri si cheltuieli
III. Datorii:
- credite bancare pe termen lung
- credite bancare pe termen scurt
- furnizori
- creditori diversi
- alte datorii
IV. Pasive de regularizare si asimilate.
Mirimea valoricéd a fiecirui element patrim inscris in A sI P bilantului este egal cu soldul
final al contului corespunzitor din balanta de verificare. Aceste solduri finale sunt inscrise in bilant
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de regula grupate pe elemente continut economic.Aceastd grupare in cadrul bilantului In cadrul
bilantului a elementelor patrim.in A si in P poartd denumirea de posturi sau pozitii in bilant.
fn cadrul A costurile respective sunt inscrise in ordinea inversd a lichidititii activelor, ceea ce
inseamnd ci in A bilantului se inscriu elementele cel mai putin lichide cum sunt: imobilizérile
necorporale si cele corporale, iar ultimele sunt dispionibilitatile binesti denumite si lichiditati.

in P bilantului succesiunea pozitiilor respective se realizeazd in ordinea inversi a
exigibilitatii lor, ceea ce inseamni c& In P se inscriu In primul rénd capitaluri proprii deoarece au
termenul de exigibilitate cel mai indepartat, dupé care se continud cu datoriile pe termen lung sl
scurt, obligatiile curente, etc.
in baza celor prezentate se pot contura urmitoarele definitii ale A si P:

Activul exprimi natura, destinatia si gradul de lichiditate a bunurilor economice de care
dispune o unitate economica.

Pasivul evidentiazd natura drepturilor sI obligatiilor, modul de formare a acestora sl
exigibilitatea lor.

Schema sintetici a bilantului contabil prin intermediul céruia sunt redate in dubla
inregistrare principalele structuri patrim. pe categorii grupate sI feluri ale acestora se prezinta astfel:
Bilant contabil

A mii lei P Elem de A

Suma Elem de A Suma

1. Active imobilizate 1.100 1.Capitaluri proprii 1.300
1.1. imibiliz. necorporale 100 1.1. capital social 550
1.2. imobiliz. Corporale 600 1.2. rezerve 150
1.3. imobiliz. Financiare 400 1.3. profit 300
2. Active circulante 970 1.4. fonduri 160
2.1 Stocuri de mat.prime 350 1.5. provizioane 140
2.2 Stocuri de mérfuri 250 2.Provizioane pentru riscuri

2.3 Prod. in curs de executie 120 si cheltuieli 120
2.4. Creante (clienti diversi) 100 3. Datorii 700
2.5. Disponibilitati banesti 150 3.1. imprumuturi si dat.asimil 450
3.Active de rcgularizare sl asimilate 3.2. furnizorni 150
cheltuite anticipat 50 3.3. alte datorii 100
4 Prime rambursabile 80 4.Pasive de regularizare si asim. 80
TOTAL 2.200 TOTAL 2.200

Egalitatea dintre totalul A sI totalul P este asiguratd prin inregistrarea in conturi pe baza
dublei inregistriri a tuturor operatiilor economice gl financiare.

Cunoasterea continutului - prezinta interes nu numai In ce priveste legitura acestor structuri
cu bilantul contabil, ci si cu sistemul conturilor cu ajutorul cirora se inregistreazd cronologic si
sistematic existenta si modificarea elementelor patrimoniale. ‘

Spre deosebire de forma bilantului - care este impusd de necesitatea delimitdrii si
sistematizdrii elem.patrim pe cele 2 categorii, forma conturilor rdspunde cerintei de inregistrare a
modif de dublu sens: majorari-micgorari, intrariiesiri.

0 Modelarea prin bilant a situatiei patrimoniului
Din punct de vedere juridic Activul grupeazd elementele in bunuri reale i creante, iar Pasivul in
capitaluri proprii si datorii.

intr-o opticd economici A se imparte in :
- active de investitie

- active de exploatare

P se imparte in :

- capitaluri
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- datorii - financiare
- de exploatare.

Din punct de vedere financiar activele se grupeazi in functie de lichiditatea lor, iar pasivele
in functie de exigibilitatea lor { termenul de plati ).

ACTIVE:

[ utilizdri permanente sub forma de bunuri de investitii

0 utilizéri temporare sau creante (stocuri, creante)

[ pierderi generate de o activitate nerentabild privind consumarea resurselor.

PASIVE:

] resurse permanente ( furnizate de catre proprietar)

O resurse temporare sau curente ( asigurate de terti, furnizori, bénci)
O resurse rezultat (profituri realizate la sf. exercitiului financiar)

ACTIV PASIV

1.Active imobilizate 1. Capitaluri proprii

1.1, Imobiliziri necorporale 1.1. Capital social (individual)

1.2. Imobilizari corporale 1.2. Rezerve

1.3. Imobilizéri financiare 1.3. Rezultat

2. Active circulante 2. Provizioane pt.riscuri si cheltuieli
2.1. Stocuri si productie in curs de executie 3. Datorii

2.2. Creante 3.1. Imprumuturi si datorii financiare
2.3. Disponibilitati 3.2. Alte datorii

3. Active de regularizare 4. Pasive de regularizare

Ordinea de dispunere a pozitiilor in A bilantului este cea inversa lichiditétii activelor, de la
imbraci deja forma de bani.

In ceea ce priveste ordinea de succesiune a elementelor de pasiv, ca este inversd exigibilititii
surselor de finantare, incepand cu elementele capitalului propriu, continuind cu datorii pe termen
lung, apoi datorii curente sau cele pe termen scurt.

O Activul bilantier

1.ACTIVE IMOBILIZATE sunt active fixe, imobiliziri, bunuri imobile.

O cuprind toate acele valori economice de investitie a ciror perioadd de utilizare si lichiditate este
mai mare de un an;

0 se caracterizeazd prin durabilitatea lor mai indelungatd, cit si prin repetata lor participare la
circuitul economic.

1.1.Imobilizari necorporale

LI cheltuieli de cercetare-dezvoltare;

[ cheltuieli de constituire, brevete, licente, Know-how, mirci de fabrici;

O fond comercial;

[ alte imobilizéri necorporale (programe informatice)

Stocuri aflate la terti : elemente materiale ( materii prime, materiale, ob. de inventar) care
existd in patrimoniul societitii, dar care se afld temporar la terti ( in custodie, consignatic) sau
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valorile respective se afld in curs de aprovizionare. Pentru fiecare element de stocuri aflat in activul
unitdtilor patrimoniale in contabilitate se inregistreazi doud categorii principale:
(1 intrdri, preturi de intrare
U iegiri, preturi de iesire.

Daci la inventarierea efectuati la inchidderea exercitiului se constat c@ valoarea de inventar
a unor elemente de stocuri este mai micéd decit valoarea de intrare a elementelor reprezintd pentru
minusul de valoare constatat, intreprinderea trebuie si constituie provizioane pentru depreciere.

Toate clementele de stocuri, indiferent de natura si destinatia lor trebuie mentinute la un
nivel optim pentru ca in acest fel sd se asigure continuitatea, dar in acelasi timp sa fie evitate
imobilizérile financiare in stocuri peste necesar.

Creantele: reprezintd active circulante care constau in drepturi legale ale unei persoane fizice
sau juridice cu calitate de creditor de a pretinde altei persoane fizice sau juridice in calitate de
debitor sa-i achite o suma de banci determinata la o scadenta prestabilita.

Principalele tipuri de creante sunt:
1) clientii: reprezinta persoane fizice sau juridice care au drept creanta generat de vanzarea pe credit
a unor bunuri materiale, produse finite, marfuri, lucrari sau servicii urmand ca echivalentul valoric
al livrarilor sa fie incasat ulterior de catre furnizor de la clienti. Dreptul de creanta al furnizorului
fata de client este generat de decalajul avut intre data livririi sl cea a incasdrii de la clienti a
echivalentului valoric al livririi cu decontare ulterioara.
2) clienti incerti: o spetd a clentilor care se confruntd cu dificultéti financiare ceea ce determind
neplata de catre acestia a datoriei la termenul stabilit respectiv a incasarii creantelor ( clientii rdu
platnici ).

Delimitarea in contabilitate a clientilor incerti prezintd o importantd sub cel putin 2 aspecte:
a) pentru a realiza imaginea fideld a patrimoniului;
b) pentru eventuala Inregistrare la pierderi din creante a valorii din creantele neincasate (pret de
livrare + TVA)
3) clienti - facturi de Intocmit : dreptul de creantd sc inregistreazd separat pentru a marca faptul cd
este vorba de livrirn efectuate de cétre furnizor fard a se intocmi factura urménd ca aceasta si fie
intocmita ulterior operatiei de livrare.
4) furnizori - debitori reflectd dreptul de creantd fatd de furnizori, cdrora intreprinderea le acordd
sume de bani cu titlu de avans in contul unor livriri ulterioare urménd ca din valoarea acestor livréri
sa fie scdzute avansurile acordate.
5) ecfecte de primit exprimé dreptul de creantd pe termen scurt asimilate care prezintd
particularitatea ci aceste drepturi sunt stabilite pe bazé de efecte comerciale numite titluri de credit.
Aceste titluri de credit cuprind obligatiile unei
persoane fizice sau juridice de a pléti unei alte persoane fizice sau juridice, o sumé de bani in
moned# nationala sau devize la o anumita dati si un anumit loc.

Un efect comercial este inregistrat la furnizor ca efect de primit iar la client ca efect de plati.
Posesorul titlului de credit isi exercitd dreptul de creantd. Principalele efecte sunt : cambia, biletul
de ordin, varantul I carnetele CEC.

a) cambia: (tratd sau politd): titlu comercial prin care creditorul sau emitentul di dispozitia altei

persoane numiti cros sa plateascd la scadentd o suma unei a 3-a persoane numite beneficiar.

Emiterea unei cambii are la bazd existenta unor raporturi juridice intre cele trei persoane
participante.

Exemplu: Unitatea A vinde unititii B marfuri la pretul 800.000 plitibil peste 20 zile de la primirea
mdrfurilor. La rdndul ei unitatea A datoreazi unitéatii C dintr-un imprumut suma de 800.000 platibila
la acelasi termen .

Pentru simplificarea operatiei de decont a sumelor datorate, unitatea emite o cambie asupra
unitatii B dat in favoarea unitétii C.

Cambia poate fi folosita:
[1 pentru achitarea unei datorii fata de un alt debitor
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Ex: datoria lui C fat# de A . situatie in care cambia este transmisd de C{ girant) creditorului siu prin
operatiunea numita
gir. ( girator= noul creditor al cambiei. Aceasta poate si transmiti la rAndul siu altcuiva cambia.
0 fncorporeazi o creanta transmisibild.
Functiile cambiei:
- instrument de platd: atunci cdnd posesorul cambiei prezintd cambia la scadentd pentru incasare
evitand astfel utilizarea monedei;
- instrument de incasare: remiterea cambiei de catre furnizorul nei unitdfi bancare care dupi ce
achitd suma respectivd in cadrul operatiunilor va prezenta cambia la scadenta cleintului.
- instrument de credit: apare numai cind posesorul unei cambii sconteaza acest efect comercial.
b) biletul de ordin : o persoana numitd emitent sau subscriitor se obligd si pliteascd la o anumiti
datd o suma de bani datorati unei a doua persoane, numite beneficiar.
Particularitatile titlului de ordin fatd de cambie:
- in timp ce cambia implici raporturi juridice intre trei persoane, biletul la ordin este intre doua
persoane ( emitent=debitor, beneficiar indreptitit sd primeasci suma de la debitor)
¢) varantul (warantul)
Documentul este compus din:
- recipisa care constituie titlul de proprietate asupra marfurilor depuse spre péstrare intr-un depozit
Varantul propriu-zis poate circula independent ca un efect comercial fiind transmisibil prin
gir, il poate folosi ca garantie pentru obtinerea de imprumuturi bancare, Poate fi caracterizat ca fiind
o varietate a biletului la ordin garantat prin gaj.
d) CEC-ul - este un instrument de platd, dar poate fi incadrat in categoria de credit alituri de cambie
si biletul la ordin.Se defineste ca fiind un inscris care cuprinde ordinul neconditionat dat de o
persoand unei alte persoane ( tras) la care are un disponibil binesc in cont sa pliteasca la
prezentarea titlului o anumitd suma de bani unui tert (beneficiar) CEC-ul implicd 3 persoane:-
tréigator, tras, beneficiar)
Fata de cambie CEC-ul prezinta:
(] au functia de instrument de plati
0 nu an functia de instrument de credit
[1 CEC-ul este plétibil numai la vedere.
6) Debitori diversi : persoane fizice sau juridice fatd de care unitatea patromoniali are drepturi de
creanta generate de op. Diverse.
Principalele operatii sunt:
O subscrierile la imprumuturile efectuate de societiti comerciale prin emisiunea de obligatiuni in
sensul cd subscriitorii la aceste imprumuturi sunt debitorii societdtii emitente pand la achitarea
efectivi a sumelor;
O vénzarea de active imobilizate corporale sau necorporale
[1 vanzarea titlurilor de plasament (actiuni si obligatiuni) cumparate de agentul economic in scopul
revanzarii,
[ trecerea pe seama persoanelor vinovate a valorilor materiale care sunt lipsi la inventar
[ dividentele aferente titlurilor de participare;
[J redeventele, chiriile, locatiile, dobénzile datorate intreprinderii de citre terti.
7) Alte creante: constituie o categoric distinctd fiind rezultatul unor operatii de decontare cu sal.
unitar ( creante salariale), cu bugetul statului (creante fiscale), cu bugetul asiguririlor sociale (
creante sociale)
Ex:- avansuri acordate pers. prez. dreptul de creanti a unitatii;
U alte creante in legdturd cu personalul constind in sume achitate acestora ( sporuri, remuneratii);
[1 sume datorate unitétii de céitre bugetul statului reprezentind impozite si taxe varsate in plus fati
de sumele reale;
O sume ce urmeazi a se primi de la asig. sociale cuvenite personalului .
ACTIVE CIRCULANTE - se numesc capital circulant si includ o serie de valori ec.
delimitate sub aspectul urm.:
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1) stucuri si produse In curs de executie

2) creante

3) titluri de plasament

Elementele patrlmonlale cuprinse in activele circulante se deosebesc de activele imobilizate prin:

- se afld intr-o permanentd fluentd valoricd in cadrul ciclului de exploatare, fluentd ce determini
schimbarea formei materiale in fiecare fazi a ciclului economic (aprov prod )

in aprovizionare banii imbraci forma stocului de materii prime si materiale consumabile. In
productie stocul de materii prime se consuma. In desfisurare produsele finite sunt vandute cleintilor
cu plata ulterioard (vénzare pe credit). Prin incasare la scadentd a pretului de vénzare datorat de
clienti, dreptul de creantd asupra clientului se transf. in bani, ceea ce face posibild reluarea ciclului
de exploatare.

- cea mai mare parte dintre componentele activelor circulante sunt bunuri fungibile ( se consuma pe
masura Intrebuintirii), de aici necesitatea innoirii continue cu exemplare noi;

- elementele active circulante au o duratd de rotatie m. micd de 1 an, se refnoiesc de mai multe ori in
cursul unui exercitiu financiar, au un grad mai mare de lichiditate.

1) Stocuri §i produse in curs de executie: cantit. de bunuri materiale existente la o anumitd datd in
cadrul intreprinderii, in scopul asig continuitétii activelor de productie.

La unit cu activit de prod. elementele preponderente de stoc sunt: materii prime, materiale
consumabile, piese de schimb.

a) materii prime - reprezintd elementele de bazid ce participd la fabricarea produselor finite,
regasindu-se in structura acestora integral sau partial;

b) materii consumabile - materiale auxiliare, combustibili, piese de schimb sl alte materiale ce
participé sau ajuti la desf. activit. de productie féré a se regési in produsul finit;

c) obiecte de inventar - bunuri ce indeplinesc alternativ { nu cumulativ ) :

_J valoare mai micé decat limita stabilitd de lege (1.000.000) indiferent de durata de folosire

{1 duarata de folosire m. mica de 1 an indiferent de valoarea lor.

Obiectele de inventar: unelte de munca, etc.

Fle se consumé treptat, ca si mijl. fixe, transmitdndu-gi treptat valoarea in chelt. sub
denumirea de chelt. privind obiectele de inventar, al ciror echivalent in pasiv este uzura obiectelor
de inventar.

Anumite bunuri sunt asimilate de ob. de inventar : echipament de lucru, de protectie, etc.

d) baracamente si amenajéri provizorii : constau in barici, podete folosite in lucrari de organizare a
santierelor.

Prin derularea baracamentelor se pot recupera anumite materiale.

e) produse finite - bunuri materiale rezultate dintr-un proces tehnologic, deci bunurile care au
parcurs toate fazele proc tehn, au fost supuse probelor si op. de receptie si au fost depozitate in
scopul vanzdrii lor.

d) semifabricatele: produse ce au o situatie intermediard intre prod finite si productia neterminata,
prin aceea cd au parcuirs unele faze ale procesului de fabricatie, dupa care ele pot obtine 2
destinatii:

0 pot continua proc. de fabricatie, transf in produse finite;

O pot fi livrate ca semifabricate altor clienti.

¢) produse reziduale: constau in materiale recuperabile din operatia de prelucrare - deseuri, rebuturi,
sunt depozitate si vindute clientilor.

f) produse in curs de executie - din productia neterminat, Prezintd urm. particularitiiti:

O produse ce péana la sfarsitul unei perioade nu au parcurs toate fazele proc tehnologic.

O in produsele neterminate se includ produsele care desi au parcurs stadiile de prelucrare nu au fost
supuse operatiei de receptie tehn. sau nu au fost completate cu parti componente.

g) animalele - cele nidscute sau tinere, crescute pentru productie sau reproductie, animale la
ingrasatin scop valoric. Animalele de munci nu fac parte din activele circulante ci din categoria
imobilizari corporale (mijl. fixe)
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h) maérfurile : bunuri ec. ce satisfac anumite nevoi de viatd ale oamenilor. Sunt destinate vanzarii-
cumpdrérii prin intermediul unititii desfacere, vinzarea avind loc fard ca mf sd fie supuse unui
proces de transformare. Marfurile sunt cumpérate la un pret mai mic ( pretul de cump) si vandute la
un pret mai mare ( pretul de livrare). Diferenta intre pretul de vénzare si pretul de cumpérare este
adaosul comercial, care are doud destinatii:

- folosirea pentru acoperirea chelt circulante

- asigurd un beneficiu unit comerciale.

i) ambalajele : constau in materii specifice folosite pentru a proteja si conserva marfurilor pe timpul
pastririi, transportirii, etc.

Dupé natura si destinatia lor sunt:

- mijloace fixe (cisterne)

- obiecte de inventar (materile plastice)

MODULUL III
A. Promovarea directd a produsului turistic

Mijloace de comunicatie
Piata produsului si piata intreprinderii

Sfera pietei unei intreprinderi poate fi urmarita din mai multe puncte de vedere:
- al unei cote parti pe care o detine in cadrul pietei totale si/sau al pietei produsului;
- al ariei geografice pe care o acopera prin vanzarile proprii;
- al numarului si categoriilor de consumatori carora se adreseaza produsul
- al puterii de cumparare specific consumatorilor-tinta.

Procesul de comunicare

Politica de comunicare cuprinde toate masurile interne si externe intreprinderii care actioneaza
asupra cunostintelor, conceptiilor si atitudinilor participantilor la piata fata de performantele
intreprinderii.

Procesul de comunicare poate fi construit cu ajutorul urmatoarelor elemente:

* sursa (0 persoana, un grup sau o organizatie care doreste sa transmita un mesaj altei persoane sau
grup de persoanc);

* mesajul (ansamblul cuvintelor, imaginilor si simbolurilor transmise de sursa si destinate
receptorului);

codificarea (transformarea mesajului de catre sursa Intr-un mod care sa exprime simbolic ideea sau
conceptul ce se doreste sa ajunga la cumparator);

* canalul de comunicatie (mijlocul prin care mesajul codificat urmeaza sa ajunga la receptor - ziar,
revista, televiziune, radio, panou stradal etc);

* decodificarea (interpretarea de catre receptor a simbolurilor transmise de sursa);

» receptorul (cel caruia ii este adresat mesajul si care poate sa nu coincide cu receptorul vizat de
sursa);

» raspunsul (reactiile receptorului dupa expunerea la mesaj, respectiv cosumatorul cumpara
produsul, isi schimba atitudinea fata de acesta sau renunta sa mai cumpere);

* feedback-ul (partea din raspuns care se intoarce la emitent);

= zgomotul sau perturbatiile (interferentele ce pot conduce la o percepere incorecta a mesajului).

Instrumentele mixului promotional

Mixul promotional consta in selectarea si combinarea principalelor instrumente
promotionale - publicitatea, promovarea vénzarilor, relatiile publice si vanzarea personala — in
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vederea stimularii dorintei de cumparare pentru un anumit produs sau serviciu, sau pentru a impune
pe piata imaginea intreprinderii.

Publicitatea

Orice forma impersonala de promovare si prezentare a unor idei, bunuri, servicii sau chiar
intreprinderi, prin intermediul cuvintelor, imaginilor sau sunetelor, care este platita de un sponsor
precis identificat.

Publicitatea ofera o mare flexibilitate, existdnd posibilitatea de a se adresa atét unei audiente
foarte largi cét si posibilitatea de concentrare pe un segment de piata ingust.

Intreprinderea (sponsorul) poate controla continutul mesajului transmis si locul de
transmitere.

Obiectivul principal este sa se ajunga la o audienta cit mai mare, cu un cost rezonabil,
pentru a informa publicul de existenta intreprinderii sau produsului si pentru a crea atitudini
favorabile.

Desi, de obicei, reclama era privita ca instrument promotional distinct, cercetarile mai
recente o includ in cadrul publicitatii, precizandu-se totusi si aspectele care o diferentiaza de
aceasta.

Reclama este o forma impersonala de comunicare prin care se mentioneaza favorabil un
produs, serviciu sau intreprindere. Reclama poate fi o simpla mentiune sau stire in mass-media,
scopul sau fiind sa ofere informatii publicului larg, sa creeze si sa mentina o imagine favorabila
(aceste stiri pot sa contina .si unele referiri negative si de aceea necesita o atentie sporita);

Promovarea vanzarilor

Acordarea de stimulente pe termen scurt cu scopul de a incuraja clientii sa incerce si sa
achizitioneze un anumit produs sau serviciu.

Aceasta modalitate promotionala utilizeaza cupoanele, mostrele gratuite, reducerile de pret,
vanzarile grupate, jocuri, concursuri si demonstratiile s.a. si céstiga o popularitate tot mai mare
printre consumatori.

Costul pe consumator este moderat, flexibilitatea medie dar intreprinderea controleaza in
totalitate mesajul transmis si locul de plasare. Acest instrument urmareste cresterca vinzarilor pe
termen scurt prin stimularea impulsului de cumparare;

Vanzirile personale (vanziri profesionale)

Comunicarea directa, nemijlocita cu unul sau mai multi clienti potentiali pentru a-i informa
siconvinge sa cumpere un produs sau serviciu.

Marile companii aloca pentru vénzarile personalemult mai multi bani decét pentru oricare alt
element al mixului promotional.

Datorita faptului ca pune in contact direct agentii de vinzare cu cumparatorii, vinzarile
personale pot fi un instrument promotional mult mai convingator decit publicitatea, dar mesajul
promotional ajunge la un numar mult mai mic de posibili cumparatori.

Costul este mare pe consumator, dar mesajul este specific in functie de consumatorul vizat,
flexibilitatea acestui instrument fiind foarte ridicata.

Obiectivul principal este de a intra In contact direct cu consumatorii, de a rezolva
problemele si intrebarile puse de acestia pentru ca in final sa se incheie vanzarea;

Relatiile publice, ca instrument de comunicare, includ planificarea, organizarea si controlul
tuturor actiunilor desfasurate de o intreprindere pentru a atinge obiectivele de comunicare stabilite
si pentru a dezvolta o relatie de incredere si intelegere cu piata.
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Obiectivele relatiilor publice se refera atit la mentinerea unor relatii publice pozitive cu toti
colaboratorii, concurentii si cu publicul, asigurdnd astfel si o imagine favorabila intreprinderii, cét si
la neutralizarea si contracararea informatiilor si atitudinilor negative.

Activitatile de relatii cu publicul

Cuprind: colaborarea cu presa (conferinte si declaratii de presa, rapoarte despre produse
destinate mass-media), masuri ale dialogului personal (cultivarea relatiilor cu liderii de opinie,
reprezentantil presei, prelegeri in universitati), activitati cu grupele-tinta (prezentarea intreprinderii
vizitatorilor, sponsorizarea activitatilor sportive si social-culturale ale comunitatii, expozitii), actiuni
interne ale intreprinderii etc.

Strategii de promovare

Dupa stabilirea obiectivelor urmarite de politica promotionala si dupa elaborarea bugetului
promotional, marketerul trebuie sa decida asupra strategiei de promovare. in functie de scopul
urmarit prin activitatea de promovare intreprinderea poate utiliza variate strategii promotionale.

n cazul in care se urmareste promovarea imaginii se pot avea In vedere doua variante:
strategia de promovare a imaginii si strategia de extindere a imaginii, care cuprind mai multe
optiuni strategice:

» strategia de informare in cadrul pietei,
» strategia de stimulare a cererii ;

» strategia de diferentiere a ofertei;

* strategia de stabilizare a vinzarilor.

Modul de desfasurare in timp a activitatii promotionale conduce la diferentierea optiunilor
strategice in:
= strategia activitatii promotionale permanente;

» strategia activitatii promotionale intermitente,

in cazul in care intreprinderea urmareste patrunderea pe piata sau cucetirea unei piete, ea are

urmatoarele variante strategice:
» strategia concentrata -intreprinderea isi concentreaza efortul promotional spre un singur segment
de piata;
» strategia diferentiata -intreprinderea va adopta un mix promotional pentru fiecare segment de piata
deservit;
» strategia nediferentiata - intreprinderea sc adreseaza intregii piete cu acelasi mix promotional.
Cea mai cuprinzatoare clasificare imparte strategiile promotionale in:
A. strategii de impingere (push strategy);
B. strategii de tragere (pull strategy)

A. Strategia push (de impingere) presupune ca marketerul sa promoveze produsul doar catre
urmatorul participant la procesul de distributie, care va continua aceasta strategie cu urmatorii
membri ai canalului de distributie pana ce produsul va fi promovat direct potentialilor clienti. Este
strategia utilizata de producatorii care isi trimit personalul de vénzare sa descopere noi puncte de
desfacere si noi clienti.

Prin urmare, fiecare membru al canalului de distributie impinge produsul catre urmatorul
participant, pina ce acesta ajunge la client.
B. Strategia pull (de tragere) implica activitati de marketing, mai ales publicitate si
promovare pe piata de consum, directionate catre utilizatorul final si menite si-1 faca pe acesta sa
solicite produse de la intermediari, determindndu-i astfel pe acestia din urma sa comande produsele
la producatori.
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B. Incheierea contractelor cu clientii

De cele mai multe ori, contractele se incheie fara parcurgerea prealabila a unor faze
precontractuale, partile convenind simultan asupra clauzelor contractuale, sau pur si simplu
manifestandu-si adeziunea la clauzele unor contracte nesusceptibile de negociere fie prin modul in
care au fost concepute, (de exemplu tariful unei calatorii cu trésura), fie prin implicatiile unui
anumit gen de a tranzactiona (spre exemplu vanzarea unui produs la un pret ce nu tine seama de alte
elemente, fond de marfa, mijloace circulante etc.)

Anterior momentului incheierii contractului, drumul parcurs de catre parti pana la realizarea
acordului de vointa poate surprinde, in unele situatii, mai multe faze, respectiv:
1. negocierile precontractuale,
2. oferta de a contracta,
3.promisiunea de a contracta sau antecontractul
4. acceptarea.

NEGOCIERILE PRECONCONTRACTUALE

Negocierile sau tratativele precontractuale, constituie invitatia facuta de catre una din parti
de a trata continutul unui eventual contract.

In privinta acestei etape precontractuale, s-ar putea aprecia ca ea reprezinta de fapt faza
finala a tratativelor, fiind chiar ulterioara acceptarii ofertei.

Poate fi vorba despre negocieri precontractuale doar atata vreme
cat inca nici nu a fost lansata o oferta si nici exprimata o acceptare. Ulterior acceptarii ofertei deja
vorbim despre un contract, astfel incat eventualele negocieri pot avea drept obiect executarea
efectiva a unor clauze speciale sau angajarea altor obligatii, ori pur si simplu negocierea unui alt
contract.

Spre deosebire de oferta ferma care il obliga pe ofertant, negocierile nu produc asemenea
consecinte juridice.

Este adevarat ca de multe ori negocierile se pot finaliza printr-un “acord de principiu”,
“scrisoare de intentie” sau “protocol”, uzitate mai ales in domeniul comertului international.

OFERTA DE A CONTRACTA

Sensul juridic al notiunii nu difera cu nimic de cel intrebuintat in limbajul comun:oferta este
o propunere facuta de catre o persoana alteia in scopul incheierii unui contract.

Oferta sau policitatiunea implica deja o propunere avand un
obiect precis determinat sau determinabil, asa incat contractul sa poata fi oricand prefigurat de catre
partile contractante.

Fiind prima manifestare de vointa, ea reprezinta de fapt primul pas catre acordul de vointa .
Este si motivul pentru care, fiind o latura a vointei de a contracta, deci a consimtamantului, ea
trebuie sa indeplineasca toate cerintele de forma si de fond ale acestuia.

1. Conditiile de forma ale ofertel

In privinta formei ofertei ca modalitate de exprimare a vointei de a contracta nu se cere in
principiu nici-o conditie speciala, aceasta poate fi expresa sau tacita, exprimata in scris sau verbal,
adresata unei persoane determinate sau publicului.

Fireste cea mai uzuala forma de exhibare a ofertei este cea expresa, exprimata fie in scris, fie
verbal.

Oferta poate fi facuta unei persoane determinate sau publicului. In ultimul caz este de regnla
vorba despre o simpla invitatie de a negocia, posibiliatea acceptarii avand-o orice persoana.
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Intr-o asemenea abordare, identitatea destinatarilor ofertei este indiferenta: pentru un
comerciant care vinde un produs nu conteaza identitatea celor care cumpara ci faptul ca ei platesc,
dupa cum in cazul ofertei publice de recompensa nu conteaza cine furnizeaza lucrul sau informatia
ceruta ci realizarea interesului ofertantuiui.

Oferta poate contine sau nu in cuprinsul ei un termen de acceptare, in interiorul caruia
trebuie sa se realizeze acceptarea ei de catre destinatar. Acest termen poate fi aratat in mod expres
dar el poate rezulta si implicit din natura contractului si din timpul necesar de gandire si acceptare
de catre destinatar, care fara a i stabilit in mod expres trebuie sa aiba o durata rezonabila.

In functie de respectarea termenului de acceptare se poate pune chestiunea revocarii ofertei
sau a caducitatii ei.

2. Conditiile de fond ale ofertei

Ca si o latura a consimtamantului, oferta trebuie sa indeplineasca conditiile generale ale
acestuia, adaptate fireste momentului si specificului policitatiunii in formarea contractelor, dupa
cum urmeaza:

1. Oferta trebuie sa fie ferma, in sensul ca ea trebuie sa sugereze un angajament
neindoielnic, pe punctul de a conduce la realizarea unui consens cu relevanta juridica.

2. Oferta trebuie sa fie reala, serioasa si constienta, facuta cu intentia de a angaja din punct
de vedere juridic. “Per a contrario”, oferta facuta in gluma, din curtoazie fara intentia unui
angajament juridic nu poate conduce la incheterea unei conventii.

3. Oferta trebuie sa fie neechivoca. Este echivoca acea oferta ce nu-i poate forma in mod
neindoios convingerea destinatarului asupra intentiilor ofertantului de a contracta. Este cazul
expunerii unei marfi intr-o vitrina in scopuri
publicitare sau fara indicarea pretului.

4, Forta obligatorie a ofertei. Revocarea si caducitatea ofertei. Cata vreme oferta nu a ajuns
la destinatar, ea nu este producatoare de efecte juridice, deci poate fi revocata de catre autorul ei.

Or, forta obligatorie a ofertei vizeaza numai intervalul de timp scurs de la lansarea ei si pana la
acceptare sau implinirea termenului. Intr-o asemenea abordare insa, trebuie avut in vedere daca
oferta a ajuns sau nu la destinatar si daca aceasta este sau nu cu termer.

C. PROMISIUNEA DE A CONTRACTA SAU ANTECONTRACTUL

In uvltima analiza, oferta este un act juridic de formatiune unilaterala, deoarece ea nu se
intemeiaza pe un acord de vointa.

Spre deosebire de oferta, promisiunea de a contracta sau antecontractul desi creeaza obligatii
numai in sarcina ofertantului, sunt totusi acte juridice de formatiune bilaterala.

Solutia se impune caci promisiunea de a contracta implica un acord prealabil prin care
partile se obliga, in ipoteza in care promisiunea are un caracter sinalagmatic, sa incheic in viitor un
contract.

D. ACCEPTAREA.

Acceptarea ofertei este al doilea pas spre incheierea contractului, aceasta constituind de fapt
o replica la oferta primita. Ca si oferta, nici acceptarea nu trebuie sa indeplineasca anumite conditii
de forma pentru valabila ei exprimare.

Ea poate fi deci verbala sau scrisa, expresa ori tacita, important fiind doar sa exprime cu
certitudine vointa de a incheia contractul.

1. Conditiile acceptarii

Pe langa conditiile generale de validitate ce trebuie sa caracterizeze orice manifestare de
vointa data in scopul de a da nastere, a modifica sau a stinge un raport juridic civil, valabilitatea
acceptarii ofertei trebuie sa indeplineasca anumite conditii specifice si anume:
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a. acceptarea sa fie in concordanta cu oferta. Ea trebuie sa se refere la oferta primita si nu la o alta.
b. acceptarea trebuie sa fie neindoielnica. Ea trebuie asadar sa fie manifestata in scopul vadit de a
accepta angajamentul juridic.

c. oferta adresata unei anumite persoane se considera primita numai daca acceptarea vine de la
aceasta persoana si nu de la alta.

d. acceptarea trebuie sa se manifeste mai inainte ca oferta sa fi devenit

caduca sau sa fi fost retrasa.

2 Momentul incheierii contractului

Momentul incheierii contractului este acea secventa in care oferta se intalneste cu
acceptarea, realizandu-se in acest fel acordul de vointa.

3. Locul incheierii contractului

In determinarea locului incheierii contractului se aplica aceleasi reguli ca si cele referitoare
la momentul contractului:
- daca partile contractante sunt prezente, locul incheierii contractului este cel in care se gasesc
partile.
- daca contractul se incheie prin telefon, locul incheierii este cel in care se gaseste ofertantul, caci in
acel loc este receptionata acceptarea;
- cand contractul se incheie prin corespondenta, locul incheierii contractului este cel in care se
gaseste ofertantul sau cel in care acesta a primit corespondenta.

Locul incheierii contractului prezinta importanta sub aspectul stabilirii regulilor conflictuale
de drept international privat.

Efectele contractului.

Efectul scontat de catre partile care incheie orice contract este acela de a da nastere unor
obligatii civile.
Interpretarea contractului;
Forta obligatorie a contractului si anume:
- obligativitatea contractului in raporturile dintre partile contractante;
- obligativitatea contractului in raporturile cu alte persoane care nu au
calitate de parti.

C. Efectuarea operatiilor specifice de cazare si alimentatie

Serviciile turistice se prezintd ca un ansamblu de activititi care au ca obiect satisfacerea
tuturor nevoilor turistului in perioada In care se deplaseazi si in legaturd cu aceasta.

O parte activititilor care dau continut prestatiei turistice
vizeazd deci acoperirea unor necesitifi obisnuite, cotidiene ca hrand, odihnd, altele prezinta
caracteristici specifice turismului si respectiv formelor paticulare de manifestare a acestuia.

Prin natura lui serviciul turistic, trebuie si asigure conditii pentru refacerea capacititii de
muncd simultan cu petrecerea plicuti si instructiva a timpului liber; de asemenea, el trebuie astefel
conceput, Incit, in urma efectudirii consumului turistic individul sd dobidndeascd un plus de
informatii, cunogtinte, chiar deprinderi noi.

Serviciul turistic prin continutul sau, este chemat sa contribuie efectiv la asigurarea odihnei
active a turistului.
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Astfel, activititile inglobate in continutul prestatiei furistice se pot structura in: servicii
legate de organizarea voiajului si servicii determinate de sejur.

Serviciile care asigurd voiajul sunt constituite in cea mai mare parte din prestatiile oferite de
companiile de transport: ele privesc facilitétile si comoditatile de organizare a cilétoriei, calitatea
lor determinind optiunea turistului pentru un anumit mijloc de transport sau tip de aranjament.

Tot in aceastd categorie sunt incluse serviciile de publicitate turisticd precum si alte servicii
prestate de agentiile de voiaj.

Serviciile de sejur sunt mai complexe, ele vizeaza satisfacerea
necesititilor cotidiene ale turistului si asigurarea conditiilor de agrement.

1. CAZAREA

Serviciul de cazare reprezintd aldturi de cele de transport, alimentatie si agrement, una dintre
prestatiile de bazi solicitate de turist pe durata célatoriei sale i totodatd un factor important de
stimulare a cererii turistice.

Printre principalele activititi care dau continut serviciului hotelier, conceput in ideea satisfacerii
complexe a cererii turistilor si cdldtorilor, se numdard: cazarea propriu-zisi si activitifile
complementare ei; alimentatia si serviciile producitoare legate de asigurarea acesteia, activitatile
cutural-artistice si de agrement, serviciile de informare si intermediere, activititile comerciale,
activitatile cu caracter special.

Cazarea este functia principald a unititilor hoteliere indiferent de mérimea, tipul, categoria de
confort, gradul de dotare etc, al acestora.

Ea presupune existenta unui spatiu si a echipamentului necesar asigurdrii conditiilor de odihnd
si igiend ale turistului.

Odihna turigtilor in spatiile de cazare este condifionatd de amplasarea acestora, de miscarea
personalului, etc.

Conditiile de igiend sunt dependente de calitatea echipamentului sanitar, de buna functionare si
intretinere a acestora, de existenta obiectelor de inventar destinate igienei personale §i de frecventa
inlocuirii acestora,

Realizarea serviciului de cazare vizeazd crearea conditiilor pentru desfisurarea unor relafii
sociale, fiind astfel necesard existenta de spatii special amenajate pentru primirea
turistilor,desfaturarea de intalniri de afaceri, realizarea diferitclor manifestiri, etc.

Din categoria serviciilor complementare, care intregesc functia de cazare se pot mentiona:
primirea si distribuirea corespondentei, spilatul si cdlcatul lenjeriei, curitirca hainclor si a
inciltdmintei, repararea unor obiecte din dotarea turistului, manipularea bagajelor, asigurarea
parcérii autoturismelor, etc.

Tot in acestd grupa se cuprind dotarea camerelor, la cererea clientilor cu inventar suplimentar —
perne, paturi, paturi, televizoare, frigider, aparaturd de gimnastica, etc.

2. SERVICIUL DE ALIMENTATIE PUBLICA

Alimentatia publicd reprezintd una din laturile importante ale servirii turistice, incadrindu-se in
categoria serviciilor de baza.

Acest serviciu presupune existenta unei varietdti de compartimente si tipuri de unitédti care si
satisfaca pentru toti turistii §i in orice moment atéit nevoia de hrana cét si pe cea de agrement.
Serviciile de cazare propriu-zise includ in mod concret:

O Pregétirea primirii

In cadrul acestui serviciu se preiau rezerviirile $i comenzile si se compari cu capacititile
existente (in dinamica ocupirii eliberarii lor) de cazare si celelalte; activitatea pregititoare, mai
comportd analiza structurii clientelei dupd diferite criterii precum si luarea in considerare a tuturor
aspectelor menite sé contribuie la atmosfera si la buna primire.
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Primirea propriu-zisd —receptia - aceasta trebuie si fie In maniera proprie a unei veritabile
gazde, plind de solicitudine si profesionalism, in acelasi timp; receptia de calitate, profesionista, are
trei valente: personalizarea clientilor, evidenta prestatorului si a raportului dintre cele doud parti
(legarea si solidificarea relatiei astfel individualizate, nominalizate), ambianta plédcuti si atitudinea

personalului aflat In contact direct cu cei sositi trebuie s asigure doud aspecte importante: in primul

rand, clientul trebuie sd se simta eliberat de griji (clientul trebuie ficut nu numai sa isi ia gindul de
la eventualele probleme care ar putea apirea ¢i mai mult sa simtd ci hotelul preia toate grijile, il
elibereazi efectiv de poveri, 1l ia In primire adici isi asuma toate probelmele clientului si mai mult,
urmeaza a fi introdus intr-o atmosferd

destinsa, de vacantd, cu tenta veseld, dupa caz, eliberatd de preocupiri cotidiene.

Pregiitirca cazirii, cazarea propriu-zisi, efecuarca formelor de la plecarea clientului:
aspectele psihorelationale si de atmosfera trebuie si asigure despirtirea numai temporard dintre
client si unitatea care l-a servit.

Un rol important 1l reprezinti sublinirea amintirilor plicute, pozitive: de exemplu insotirrea
clientului péna la iegire sau conducerea lui pani la mijlocul de transport cu care urmeaza sa plece si
atunci cind este posibil (la unititile care se respectd), un mic cadou lasd o impresie deosebiti si de
neuvitat.

Serviciile cuprind asadar:

- serviciile relatiei cu clientela si in general cele aferente clientului;
- serviciile necesitate de buna functionare a pensiunii sub aspectul tehnic si de creare a conditiilor
de principiu: serviciile tehnice, servicii de intretinere si reparatii, pazi, curdtenie.

intre denumirile si conceptele de specialitate turistici, mai existi si denumirea de
-parahotelirie” care se referd la serviciile compacte de cazare si legate de acestea, aferente unui
ansamblu divers de unititi de locuit (case, rezidente, locuinete) pentru turism, Inchiriate sau vandute
in manier3 clasicd san In modalitati specifice.

Acestea pot fi dotate cu o serie de facilitati §i accesorii (variate dar de reguld sunt mobilate
si echipate cu bucitarie si cele necesare bucitiriei, televizor, alte aparate si eventual alte dotéri.

Serviciile de transport turistic

Orice activitate de turism implicd o deplasare presupunénd alegerea intre diferite modalitéti
posibile, respectiv masind individuald, tren, autobuz, vapor, avion, etc.

Gradul de substituire intre acestea variaza de la un caz la altul. Alte elemente de transport
intervin in mod specific, sau alte mijloace de transport de agrement: trenulete speciale, tramvaie de
epocd, mini-car, biciclete, biciclete duble, hidro-biciclete, sarete, cai de céldrie si mijloace hipo,
plute, etc. '

Alegerea mijlocului de transport se face in functie de distantele de parcurs si timpul
disponibil, avindu-se in vedere gi natura cdilor de transport, categoria turistilor, mijloacele de
transport disponibile.

O importantd deosebitd, prezintd, in turismul modemn, confortul incluzénd servicii
suplimentare in timpul transpotului.

D.Asigurarea unui climat favorabil turistilor

In Romania existi conditii foarte bune de practicare a turismului montan cu variantele sale:
alpinism, escaladd, drumetii montane, mountain bike, zboruri cu parapanta, turism de recreere,
turism speologic, agroturism dar mai ales sporturi de iarnd care se pot practica in 30 de statiuni, pe
120 de partii, dintre care 30 omologate, 7 dotate cu echipamente pentru zipada artificiald si 13
dotate cu nocturni.
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Cel mai mare domeniu schiabil este concentrat in judetele Prahova, Dambovita si Brasov
unde se afld si cateva scoli de schi avind monitori calificati pentru asigurarea agrementului si
pentru invitarea schiului.

Deoarece zona montand a Roméaniei constituie un teritoriu de interes national special, in luna
iulie a anului 2004 a fost adoptati ,,.Legea Muntelui”, care reglementeaza principiile si modalitétile
de dezvoltare si protectie a zonei montane, pentru stabilizarea populatiei si cresterea puterii
economice la nivel local si national, in conditiile péstririi echilibrului ecologic si protectiei
mediului natural montan, respectind principiile stabilite prin reglementérile internationale privind
dezvoltarea montana durabila.

Principiile esentiale politicii montane sunt urmatoarele:

a) valorificarea optim3 a resurselor agricole, piscicole, forestiere, energetice, industriale, artizanale,
turistice si culturale specifice, existente pe teritoriul unei localitdti sau pe un anumit areal ce se
constituie ca o entitate naturala in zona montani,

b) diversificarea activititilor economice si de productie din zona montand, fird deteriorarea
echilibrului ecologic sau degradarea mediului natural;

c) integrarea activititilor lucrative la nivel de producétor sau prin asocierea producitorilor pentru
aplicarea unei politici montane competitive;

d) recunoasterea existentei obiective a conditiilor naturale speciale si a dreptului comunitatilor din
zona montand la o dezvoltare specifici;

e) dezvoltarea si ridicarea calitatii vietii din zona montana.

Dintre programele turistice care se oferd pentru destinderea clientilor, amintim:

+ Animatie de tip ,,destindere” pentru turistii care urmdresc inainte de toate linistea si care se poate
concretiza in plimbiri pe potecile montane sau utilizdnd mijloacele de transport pe cablu ( acolo
unde existd);

» Animatie de tip ,,distractie” realizatd cel mai bine in locatiile de tip cazinouri; in special pentru
statiunile destinate turistilor internationali cazinoul( sau mdcar jocurile mecanice cu fisd) este de
nelipsit, acesta reprezentind un element obisnuit al structurii de agrement in strdinitate.

Pentru realizarea acestui tip de animatie a fost pus la punct un program de reintroducere in
circuitul turistic §i de restaurare a clddirilor tip ,,cazino” mai ales cele care sunt componente ale
patrimoniului cultural national( Sinaia, Vatra Dornei, Slanic Moldova, etc.)

» Animatia de tip ,,spectacol” corespunde dorintei turistilor de a-si satisface simturile, in special cele
legate de ceea ce vad si ceea ce aud. Se poate realiza admirarea naturii ca ,,spectacol”, se pot
organiza sedinte foto sau se pot concepe actiuni de tip spectacol in cadrul unititilor de cazare prin
intermediul unor ghizi calificati{focuri de tabara, intreceri, aniversdri, concursuri, karaoke,
costumiri-deghizari);

» Animatie pentru cunoasterea si practicarea unor ocupatii traditionale zonei care pot fi concepute si
sub forma unor stagii de initiere ( sculpturd populard, teserea covoarelor, olarit, cusituri, dansuri
populare, vopsitul oudlor)

* Animatie istoricd gi culturald acolo unde este posibil, concretizati in vizitarea unor obiective din
apropiere( Castelul Peles-Sinaia, Castelul Bran-Brasov, Muzeul Bogdan Petriceicu Hasdeu-
Campina, Muzeul memorial Cezar Petrescu- Bugteni, Casa Sfatului-Bragov)

» Animatie de tip religios prin vizitarea unor lacasuri de cult( Biserica Neagrd - Bragov, Ménéstirea
Sinaia, Minastirea Duriu, etc)

» Animatie gastronomicd concretizati In participarea la sedinte sau stagii de initiere in bucitaria
traditionald roméaneasci

* Animatie de tip ,,aventurd” — expeditii, speoturism, vulcanologie

* Animatie de tip ,,socializare” in care participantii au posibilitatea de a reactiona intre ei sau in
grupuri — serate dansante, aniverséri, jocuri de societate, organizarea unor discutii sau lectii despre
istoria, geografia, traditiile locale

» Animatie de tip ,,creativitate” prin care se oferd turistilor posibilitatea de a realiza

ceva creativ( activitdti manuale, desen, picturi, jocuri)
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* Animatie de tip ,,team building”, cea mai noud, mai dinamica gi mai interesanti formd de animatie
conceputd in ultima vreme, care are drept scop realizarea coeziunii unui colectiv prin supunerea
membrilor la niste incercéri deosebite in timpul unui sejur

Turismului de litoral

Turismul de litoral este cea mai consistentd formd de turism practicatd in tara noastré, cu
veche traditie.

Isi mentine si in prezent statutul de formi forte in turismul roméanesc, lucru justificat de
eforturile investitionale in cresterea si modernizarea infrastructurii, in special a celei de cazare,
transport $i agrement,

S-au realizat: complex acvatic in statiunea Saturn, port privat de agrement pentru
ambarcatiuni usoare in Eforie Nord, primul aerodrom privat la Tuzla( unde se pot realiza zboruri de
agrement si salturi cu parasuta).

Cu toate aceste eforturi, baza de agrement si animatie a litoralului este cu mult sub nivelul
nevoii reale in special din punct de vedere cantitativ, de aceea strategia de dezvoltare a turismului
prevede o dublare a capacitatii acesteia in urméatoarea perioada.

Pentru siguranta turistilor se insistd pe exploatarea corectd a structurilor de primire turisticé
cu respectarea conditiilor de functionare, clasificare si igiend; de asemenea se fac precizari cu
privire la comercializarea produselor alimentare si nealimentare, la modul de desfisurare a
programelor artistice si la regimul constructiilor.

Informarea turistilor se va imbunititi prin infiintarea de centre de informare turisticd la
nivelul fiecdrei statiuni pentru realizarea de ghiduri de informare cu privire la ciile de acces,
obiectivele turistice, structurile de cazare, codul de conduiti al turistilor,
etc.”

Pe de alta parte, cei care lucreaza in turism(atat la nivel local, cit si agentiile de turism ce
vand produsul “litoral”) au obligatia de a pune la dispozitia turistilor informatii oneste si obiective
privind locul de destinatie, conditiile de célétorie, ospitalitate si sedere. Ei trebuie sé se asigure ci
prevederile (clauzele) contractuale propuse clientilor lor sunt usor de inteles in privinta naturii,
tarifului si calitdtii serviciilor pe care ei se angajeazi sé le furnizeze.

Turismul balnear din Romania si aplicarea conceptului modern de « sdndtate »

Turismul balnear ocupa in ultimii ani o pozitie prioritard determinati de mai multi factori:

- cresterea incidentei asa numitelor ,,boli ale civilizatiei”

- tendinta tot mai accentuatd de combinare a vacantelor cu nevoia de odihni activi si refacere a
capacitdtilor vitale ale organismului

- sporirea preocupdrilor populatiei de vérsta a treia pentru mentinerea starii de sanétate si prevenirea
si combaterea imbatranirii

- concentrarea eforturilor pentru mentinerea tineretii si a frumusetii

De aceea statiunile balneare roménesti sunt expuse unor cerinte de modernizare pentru a
raspunde atat factorilor mentionati cét si exigentelor beneficiarilor de servicii balneare.

Nu trebuie uitat ¢ Roménia dispune de o treime din totalul apelor din Europa, atit pentru
tratament ct si potabile, totalizand 1300 de izvoare.

Aceastd viziune noud privind conceptul de sindtate coroborati cu exigentele dezvoltarii
durabile orienteazi activititile statiunilor balneare in urmatoarele sensuri:

» promovarea conceptului potrivit ciruia ,sinitatea este o stare de bunistare”, care conferd
statiunilor o noud dimensiune de dezvoltare 5i promovare iar turismului de sidnétate o noud piata
deosebit de importantd; clientii statiunilor balneoclimatice

se vor incadra in doua tipologii: sénétosi si bolnavi si vor utiliza facilititile de tratament cu factori
naturali ca mijloc de refacere;

» statiunile balneo-climatice trebuie sé-si adapteze structura si infrastructura pentru a asigura in
acelasi timp mai multe tipuri de activitati: cure de sdndtate pentru oameni tineri si adulti sanjtosi,
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cure profilactice secundare si terapeutice pentru oameni bolnavi, cure de recuperare pentru oameni
de toate varstele cu deficite functionale;

+ toate activitdtile din statiuni trebuie si urmareasca realizarea unei bundstiri psihofizice durabile,
pentru ca turistii sd revind in societate cit mai refdcuti; in acest scop trebuie asigurat un context
ambiental de calitate, care include un climat de crutare, sedativ, relaxant, proceduri de intretinere
(fitness, sport), precum $i posibilitdti de divertisment;

» statiunile balneo-climatice trebuie si includé, alituri de obiectivele lor de bazi si un alt obiectiv —
infrumusetarea, prin crearea in statiuni a unor centre balneare cosmetice (,,beauty center”, cum sunt
definite in multe tiri cu traditii balneare sau in hotelurile din statiuni turistice reputate); in aceste
centre un loc important revine factorilor terapeutici naturali — ape minerale, nimoluri, precum si
unor produse cosmetice preparate din factori naturali;

« statiunile trebuie sd devind centre pentru promovarea sandtitii, ca locuri ideale unde grupuri
specifice de oameni pot fi educati sé-si trdiascd viata cu propriile lor tulburdri si necesitéti, ca forma
de continuare si completare a educatiei sanitare din scoli gi comunititi;

* inldturarea degraddrii factorilor naturali prin aplicarea unor norme tehnice privind protectia
impotriva poludrii; astfel, conform legii sunt supusi protectiei urmitorii factori terapeutici: sursele
de ape minerale, lacurile terapeutice, faleza, plaja mérii, apele litorale marine si lacustre, ndmolurile
terapeutice, gazele terapeutice, aerul, cadrul natural aferent statiunilor. _

+ evenimente culturale in aer liber sau spatii inchise ; studiile efectuate de OMT si WTTC au
remarcat cd spiritualitatea roméneascd, prietenia, generozitatea, veselia si calitatea umani, in
general modul de a fi roménesc constituie un atuu care trebuie valorificat ca agrement in toate
formele de turism

turistilor

» agrement de tip relaxare si distractie prin amenajarea de bazine cu apd termald, piscine de
agrement, jacuzzi-pool jet, saune, sili de gimnasticd, programe speciale si alte facilitati turistice.

Turismul rural include orice activitate turisticd organizat si condusé in spatiul rural de citre
populatia locald, valorificand resursele turistice locale( naturale, cultural-istorice, umane) precum si
dotérile si structurile turistice, inclusive pensiunile si fermele agroturistice.

La inceputurile sale a fost destinat sd aibd un rol social si economic limitat doar la spatiile
familiale, dar treptat si-a diversificat oferta, devenind o componentd esentiald a politicilor de
dezvoltare regionala si locald a spatiului rural.

Turismul rural este determinat si stimulat de urmétoarele aspecte:

* existenta unui numér mare de localititi rurale
* pastrarea functionalititii rurale

» conservarea unei infrastructuri rurale

» conservarea modului de viati traditional

= pastrarea identitdfii culturale specifice

O cerintd fundamentala pentru politica turismului rural o constituie pastrarea acestor aspecte
cit mai mult posibil, pe baza noilor principii de dezvoltare durabila.

In ultima vreme conceptul de turism rural a evoluat, ingloband toate activititile turistice care
se desfisoard la nivelul localititilor rurale conturandu-se chiar cateva subforme: agroturismul,
turismul verde, turismul in naturd,

Existenta turismului rural in sine este o manifestare a dezvoltarii durabile.

Valorificarea potentialului etnografic si folcloric

in ceea ce priveste tezaurul de etnografie si folclor se impune o valorificare mai eficients a
acestuia mai ales in regiunile de mare traditie cum ar fi: Tara Motilor, Maramuresul, Tara Oasului,
Mairginimea Sibiului, Bucovina. La acestea mai trebuie addugate centrele de ceramica de la Horezu,
Corund, Marginea, mesterii lemnari din Oltenia si Maramures, incondeierea oudlor in Bucovina sau
Harghita, dansurile populare din sudul térii sau Transilvania dar si bogétia costumelor traditionale
din diferite regiuni
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E.Oferirea serviciilor pensiunii cdtre client

Serviciile pentru animatie

Animatia intervine pe perioada timpului liber, urmirind sd ocupe acest timp al clientului
intr-un mod cét mai plicut, asigurand clientelei un plus de satisfactie. In plus- si acesta este rolul
principal - animatia constituie prin ea insasi element de atractivitate turistica.

Existd, dupd specific si destinatie, mai multe forme de animatie:

-animatie culturald (muzee, galerii de artd, case memoriale, spectacole, gradini botanice, rezervatii,
festivaluri, documentare, planetarii, etc.) si istoricd (monumente, arheologie s.a.)

-animatie ludicd (cazino, discotecd, diverse jocuri distractive de societate si concursuri, eventual
organizare de partide de vanétoare, pescuit) si sportivé (cénd jocul practicat € un sport)

-animatie recreativd (parcuri, plimbdri, parcuri de distractii, vizite la diferite obiective, seri
distractive, concursuri diverse, carnavaluri, serbéri, etc),animatia comerciala.

In contextul formelor de animatie constituie ca atractivititi in sine, ca puncte centrale ale
programelor deplasarilor turistice, am mai putea aminti animatia paramedicald, constind in centre
de recuperare, terapii de revigorare si punere in formd, intinerire, tratemente preventive, de
infrumusetare, de slabire, masaje etc.

Intreg acest sector termal si paratermal asigurd sau contribuie la realizarea unor produse
exclusiv sau partial turistice, intr-un mod aseménétor cu sectorul alimentatie publica.

fn aceeasi zoni sunt de amintit, pe langi cazinouri, inchirierea de vase de agrement s.a.,
chiar si piata congreselor si a alor reuniuni, simpozioane, colocvii etc. nationale si internationale.

Animatia reprezinti asadar asigurarea caracterului atractiv, interesant al petrecerii timpului,
»umplénd” acest timp in mod placut si, in acelagi timp, recreator.

Animatia se bazeazd pe activititi orgaizate (excursii, drumetii, care tind sd atinga diverse
puncte de atractie-incepind cu cadrul natural) sau/si pe atractii existente (muzee, cazinouri, atractii
naturale, sociale etc.), constdnd practic, din punctul de vedere al ramurii turismului, In modul de
organizare a vizitirii sau participirii la acestea.

Pentru turismul de atractie (vizitdnd explicit anumite obiective turistice sau de loisir) dar,
chiar gi pentru deplasdrile pentru motive profesionale, de afaceri, familiale s.a.m.d.

-ca ocupare a timpului celor in cauzi, ca o completare-existid diferite atractii, modalitati de
divertisment

-diversificare a activitétii, pentru animare si antren.

Ele ar putea fi sistematizate astfel:

-frumusetile naturii: ape, munti si alte forme de relief, peisaje in general, rezervatii naturale, parcuri
nationale sau generale, ornitologice, rezerve botanice, parcuri florale, gridini, alte particularitati
regionale si elemente tipice unor spatii geografice

-valorile istorice, artistice literare etc.: muzeele de artd, de istorie i altele, cu tema, locurile istorice
marcante, cidmpuri de bitilii, case memoriale, monumente, edificiile civile, religioase (capele,
biserici, catredale, méndstiri), din diverse perioade, istoria si cultura in general, aceasta prezinti o
reald atractie pentru cei care au nivelul si dorinta de cunoastere corespunzitoare, cle necesitand
cunostinte elementare

-valorile stiintifice si tehnice: expozitii tehnologice si tehnico

-stiintifice, punénd in relief realizéri de locuri de concentrare tehnico

- profesionald, centre de tehnicd populard, olarit, centre de telecomunicatii; expozitii si muzee din
dommniul automobilului, avionului, telecomunicatiilor electricitatii; voiajele pot viza vizitarea de
exemplu a unor mine, ateliere mestesugiresti sau manufacturiere, uzine precum si diferite industrii
ugoare (textile, alimentare), chimice etc
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.- toate dezafectate sau in functiune, reprezentative, specifice sau renumite; mai pot fi organizate
muzee privind unele constructii de poduri, baraje, centrale electrice, metrouri.

Asemenea obiective se viziteazi adesea diferit de cele obisnuite, trebuind dupi caz, personal
specializat sau modalititi de prezentare originale.

Alte valori economice decéit cele de mai sus, inclusiv resurse agricole, zootehnice, iticole,
avicole, apicole, maritime etc.

Alte valori etnografice, folclorice, populare traditionale sau specifice.

Valorile balneo-climaterice, medicale si paramedicale, care atrag afluxuri de persoane valoroasc
din punctul de vedere al turismului

Resedinte speciale pentru turisti: hoteluri tipice pentru centrul oragelor (vizitate), castele si
vile de tard sau la munte special amenajate ca spatii de cazare de lux; in functie de clienteld, exista
si in cazul acestora diferite preferinte; pot interveni probleme legat de acces, de aglomeratie, fapt
valabil si pentru alte obiective, atractii sau spatii turistice si de petrecere a timpului liber: baruri,
cazinouri, cluburi de noapte, cabarete, braserii si alte localuri.

Alte spatii amenajate gi special amenajate: piste de schii, teleferice, diverse terenuri de tenis,
golf, cricket si alte sporturi, sili de popice, biliard, etc.; parcuri, plaje, piscine,; parcuri de atractii si
distractii, parcuri acvatice, animaliere. .

Mijloace de transport originale, deosebite sau specifice si distractii de transport speciale
(precum ciléria, hidrobicicletele, mijloace pe perne pneumatice $.a.).

Targuri, expozitii-comerciale sau de altd naturi-sau serbir i spectacole in aer liber sau
speciale, alte manifestdri, traditionale sau concepute de reguld chiar relativ recent, cu scopuri
turistice;

Atractiile gastronomice locale: centre de artd gastronomicd, de cofetéirie si ciocolaterie,
specialititi regoinale, ce trebuie puse in valoare, astfel sa apard ca trufandale, ca atractii speciale in
cadrul meselor curente si cu pondere in mesele cu caracter traditional local.

Produsele artizanale si alte bunuri tindnd de traditiile folclorice sau specifice, specialitiiti
locale (neperisabile), machete sau reprezentari (inclusiv schite, picturi, pliante sau descrieri etc.) ale
unor monumente din regiune, reproduceri ale unor opere de artd celebre aflate in zond si felurite
obiecte cu caracter de suvenir sau contindnd un asemenea potential, de amintire; se adauga si bunuri
de uz personal, produse de parfumerie, portelanuri si cristaluri, atractia comerciald In general.

Serviciile §i bunurile economice caracterizeazd, concretizeazi §i materializeaza acoperirea
unor nevoi sau dorinte, deci o satisfactie sau un avantaj esential sperat de un cumpérdor.

Serviciul este o activitate economici ce are ca rezultat un ansamblu de avantaje explicite si
implicite ce sunt obtinute de un utilizator pornind de la consumul de oferte comerciale de naturd
intangibild (nematerializate obligatoriu in bunuri obiectuale).

O ofertd complexd cum e aceea din turism ($i cum sunt majoritatea covarsitoare a ofertelor
in economia moderna de piatd, dezvoltatd) se compune de regula astfel:

n jurul unui bun central existi o serie de elemente materiale si imateriale (ce corespund
ideii de bun, satisfactiei asteptate), precum si alte elemente (de ambalaj, de cost, corelate, psiho-
intelectuale g.a.). Toate acestea, in ansamblul lor definesc produsul global. Serviciile de transport
turistic.

Orice activitate de turism implic3 o deplasare, presupunénd alegerea intre diferite posibile,
respectiv masina individuald, tren autobuz, vapor, avion etc,

Gradul de substituire intre acestea variazd de la un caz la altul. Alte elemente de transport
(exclusive pentru turism) intervin in mod specific ori alte elemente de transport de agrement (tindnd
de confortul animatiei in zond, sau pentru atractia pe care o pot exercita in sine): trenulete speciale,
tramvaie de epocd, “mini-car”, biciclete, biciclete duble, tandem, hidro-biciclete, sarete, cai de
célarie si mijloace hipo, plute (“rafting”), treeking s.a.m.d.

Transportul reprezintd o componentd de baza a turismului, tindnd cont de faptul cd, in esenta
sa, constd In miscare {(deplasare din térile si locurile de origine spre zonele de interes turistic, in
cadrul acestora din urma si retur), cu scopul de a facilita nu numai comoditatea si plicerea, dar si
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insdsi economia de timp, “concentrarea” activitatii turistice in unitatea de timp (si extinzand-o si in
spatiu) si/sau diversificarea ei, in spetd a atractiilor oferiferite.

La transportul persoanelor (si al bagajelor lor) se adauga si o serie de transporturi pentru
mirfuri aferente activititii de turism (alimente, suveniruri, echipamente).

Alegerea mijlocului de transport se face in functie de distantele de parcurs si timpul
disponibil, avandu-se in vedere i natura ciilor de transport, categoria turistilor (vérstd, venit,
familisti sau nu etc.) si motivatia lor (incluzdnd natura divertismentului cdutat), mijloacele de
transport disponibile.

Sensul larg al notiunii de transport ar mai putea cuprinde transporturile de informatie
electronicd (si telecomunicatii), foarte (si tot mai) importante in turismul modern (facilitdnd si
rezervérile din timp de locuri, comunicarea la distant, de citre agentiile turistice, cu clientela, cu
grupdrile de transport, cu zonele turistice etc.).

O importantd deosebitd prezinti, in turismul modemn, confortul incluzind servicii
suplimentare, in timpul transportului: de exemplu, in avion, radio, casetofon cu mai multe variante,
filme, precum si diverse jocuri sau chiar servicii de masaj (la clasa business), servicii de zboruri
private, la cerere (charter-care pot fi diverse, pentru persoane sau grupuri).

In cazul tirii noastre, ne intereseazi in mod deosebit transportul aerian de calitori si
serviciile de transport (de reguld auto)cele mai proprii si specifice turismului acestea fiind cele mai
tipice acestei activititi, precum si organizarea transportului auto cu masini personale spre deosebire
de acestea, transportul urban de cilétori priveste in mod aparte si turismul, dar numai in méasura in
care ¢ vorba de orase-statiuni, orage de mare circulatie turistici si de nerezidentd in general-centre
istorice, culturale, de afaceri etc.-si indeosebi in cazul transportului urban organizat In mod special
pentru turism: tramvaie speciale pentru turul orasului, trasuri si altele.

In acest caz este vorba de un transport specific acestei branse, acestei profesiuni, acestei
ramuri-transportul turistic si de agrement (de petrecere a timpului liber).

Principala problemd care se pune in cazul serviciilor de transport turistic este aceea a
capacitdtii; ins#, dacid In transport in general, problema aglomerdrii este centrald pentru
managementul serviciilor respective {cu deosebire in centrele urbane cele mai circulate, de
exemplu), in turism se pune mai ales problema ocuparii insuficiente a capacitatilor.

La aceasta se adaugi concurenta acerbd, indeosebi in cadrul transportului aerian.

O decizie specificd pentru managerii din companiile aeriene este aceea privind hotérirea de
cumpirare de noi aparate de zbor sau de transport in general, dupi criteriul profiturilor sau dupa
criteriul servirii optime a clientelei.

Utilizarea exagerata a unei flote sau parc de mijloace poate dduna mult calitétii si renumelui
serviciului prestat, putdnd implica anuliri de curse, intdrzieri frecvente, pleciri fnaintea momentului
prestabilit.

in ceea ce priveste companiile aeriene, costurile lor de exploatare sunt in principiu fixe.

Turismul foloseste unele forme de transport polivalente sau formule tipic turistice, adicd
specifice turismului, in sensul cd au apérut si se desfdsoard In mod adecvat acelor deplasiri care au
loc in timpul liber sau inafara unor constréngeri {profesionale sau de altd natura).

Din punct de vedere al turismului intereseazd in primul rdnd aceste din urma transporturi,
care au un pronuntat si mai complex caracter de serviciu (specific) — prin cresterea personalizérii —
particularizirii (individuale sau pentru un anumit segment de clienteld), efectuarea mai degrabi la
comandi (si mai putin ca serviciu de masd, uniform, cum este cazul transporturilor regulate),
cresterea posibilitétii includerii in produse turistice complexe mai speciale, mai deosebite, etc.

Este vorba in principal de croazierele maritime , cursele charter, cursele autocarelor turistice
si alte transporturi specifice de turism.

Ponderea insemnati a autocarelor in transportul turistic a dezvoltat productia unor astfel de
mijloace de transport specifice, adaptate nevoilor de agrement si de deplasare pe diverse distante, de
reguld mai lungi; si pe aceastd linie existd o mare varietate de destinatii, conceptii si modele, cu
diverse modalitati de organizare a spatiului $i niveluri de cinfort la alegere.
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Existé companii turistice care asigurd transporturi maritime si fluviale (cu nave de agrement)
— ca serviciu de bazi, integrate cu servicii de cazare, alimentatie, animatie, inclusiv — si indeosebi —
la bordul vasului respectiv, dar si cu ocazia escalelor (cind gama serviciilor oferite se poate
completa si diversifica cu vizitarea anumitor locuri, cu spectacole si altele).

Acestea sunt servicii complexe de croazierd. Piata mondiald e dominatd de companiile din
Statele Unite (aceastd tara furnizeazd si % din clientela mondiald pentru croaziere), din Marea
Britanie, térile scandinave, Italia, din spatiul ex — sovietic.

Navele maritime au devenit ele insele punct de atractie (ca ceva foarte luxos cu o istorie
proprie etc.), croazierele fiind foarte populare in turismul Caraibelor, mediteranean, din vestul
Mrxic-ului spre Alaska, in Marea Balticd, din Marea Neagr spre Mediterana, in sudul Pacificului.

F. Organizarea programelor turistice optionale

Intensificarea preocupdrilor pentru realizarea dezideratului de odihnd-activda caracteristicid
esntiald a vacantelor In societatea contemporani stimuleazd eforturile de dezvoltare a acelor
activitdti (servicii) care s contribuie la satisfacerea nevoilor fizice si psihice ale turistului, crednd
cadrul necesar petrecerii placute si instructive a timpului liber.

Aceste activitifi sunt cunoscute sub denumirea generica de agrement.

Activititile de destindere si reconfortare fizicd, divertismentul si dezvoltarea a capacitatilor
turistului teebuie acoperite in totalitate de cétre personalul cu atributii In acest sens.

Elemente naturale (forme de relief, gradini, parcuri, lacuri, etc) si construite — catedrale,
castele, monumente, muzee, galerii de artd, teatre, parcuri de distractii, facilitati sportive, cazinouri
precum si festivaluri si evenimente culturalartistice.

Pentru o mai buna intelegere a acestui capitol v prezentim ca exemplu citeva programe turistice
optionale:

- Sépanta vizitd la mindstirea si Cimitirul Vesel, unic in lume prin crucile de lemn pictate. Apoi
Sighetu Marmatieicu masa de pranz. Vizita la Muzeul Maramuresului. Vadu Izei, vizitd la muzeul
icoanelor pe sticld, cu masa de seara cina.

- satul Bérsana cu vizita la atelierul de sculptura si biserica, cea mai inalta costructie de lemn din
Europa, declaratd monument UNESCQO. Vizitd la biserica din Poienile Izei, un alt monument
UNESCO.

- vizita la minéstirea si artizanii iscusiti din Botiza, apoi masa de prénz, vizita la izvoarele de api
minerald si sulfuroasd. Masa de seari si participare la o sezdtoare maramureseand .

- micul dejun; participarea la muncile gospodariei, ale cimpului, la cositul ierbii, 0 excursie cu
carutele; masa de prinz pe cdmp, odihni si destindere la iarba verde. Seara roméineasci cu cintec si
cu bucate traditionale

- mic dejun vizita la Ieud, stravechi sat al Maramuresului, la “biserica din ges”, “ biserica din deal”-
cea mai veche bisericd de lemn din Roménia, inscrisé in patrimoniu UNESCO, complexul tiranesc,
cazanul de tuicd si muzeul etnografic.

- mic dejun , excursie la Valea Vaserului si plimbare cu mocénita, serara la gratar.
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G. Oferirea informatiilor de interes turistic
Notiuni Generale

Pe Glob, Romania se afla situata la intersectia paralelei de 45 grade latitudine nordica cu
meridianul de 25 grade longitudine estica, aratand ca se afla in Emisfera Nordica si cea Estica. In
latitudine, tara noastra se extinde intre paralela de 43 gr 37 min si 48 gr 15 min, punctul cel mai
sudic fiind orasul Zimnicea, iar cel mai nordic fiind localitatea
Horodistea.

Paralela de 45 gr latitudine nordica reprezinta jumatatea distantei dintre Ecuator si Polul
Nord si strabate Romania prin partea sa central-sudica.

Acest fapt indica situarea tarii noastre in plina zona a climatului temperat, cu toate
consecintele geografice ce decurg din accasta. In longitudine, Romania se desfasoara intre
meridianul de 20 gr 15 min si
29 gr 49 min longitudine estica.

Punctul cel mai vestic este localitatea Beba Veche, iar punctul cel mai estic este orasul
Sulina.

Meridianul de 25 gr longitudine estica, ce imparte Europa in doua parti aproape egale,
strabate tara noastra prin mijloc.

Se poate spune astfel ca Romania se afla aproximativ in partea centrala a Europei.

Pe continentul european, Romania sc afla la distante aproximativ egale ( 2900 km ) fata de
limitele de est, nord si vest si la o departare mai mica ( 900 km ) de limita sudica ( Marea
Mediterana ).

Ca urmare, prin pozitia geografica, Romania se incadreaza intre statele Europei Centrale.

Din punct de vedere climatic, tara noastra are pe ansamblu un climat temperat - continental -
moderat, dar ca urmare a pozitiei pe continent, pe teritoriul Romaniei sc interfereaza influente
climatice din vestul Europei ( cu fronturi de ploi si moderat termic ) cu cele din estul continentului (
climat accentuat, cu ierni geroase si veri secctoase ), cu cele din sudul continentului (
mediteraneene, cu veri secetoase si ierni ploioase ) si mai putin din nordul continentului (
scandinavo-baltice ).

De asemenea, pozitia geografica face ca pe teritoriul tarii noastre sa se intrepatrunda cele
doua limite fitogeografice: cea a padurilor, specifice Europei Vestice si Nordice cu cea a stepei,
specifica sud-estului Europei.

In acelasi timp, in Romania se inregistreaza limita nordica a vitei de vie si limita de est a
fagului. Conditiile climatice existente au favorizat dezvoltarea unei vegetatii naturale variabile si a
unor culturi agricole diversificate: de la cele specifice Europet Centrale ( grau, orz ) la cele specifice
Europei Estice ( floarea soarelui, soia, canepa ), la cele ale Campiei Nord Europene (secara,
cartoful, inul, sfecla de zahar ) si la cele ale Europei Sudice (vita de vie, orez, porumb, tutun ). -

Pozitia geografica pe continent, mai este definita de prezenta a trei componente geografice
de insemnatate curopeana, incluse in teritoriul sau la hotarele sale; acestea au dat Romaniei
atributele de:

(] tara carpatica - 2/3 din lungimea totala a catenei carpatice se desfasoara pe teritoriul tarii noastre;
L1 tara dunareana - 38 % din cursul total al Dunarii ( partea cea mai importanta ca debit si pentru
navigatie ) se desfasoara la granita Romaniei sau in interiorul tarii;

O tara pontica - prin litoralul de 247 km la Marea Neagra, care deschide cai navigabile spre intreg
Oceanul Planetar.
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Clima

Factorii care determina clima si care o influenteaza se pot grupa in factori generali (pozitia
geografica si circulatia generala a maselor de aer ) si factori locali (relieful, desfasurarea in
latitudine a teritoriului si vecinatatea Marii Negre) dar, in acelasi timp ei mai pot fi impartiti in
factori radiativi (radiatia solara ) factori dinamici (circulatia maselor
de aer ) si factori fizico-geografici ).

Un factor important este radiatia solara, care la latitudinea tarii noastre are valori relativ
ridicate,

Miscarea maselor de aer se produce predominant de la V la E, generand un sistem de vanturi
permanente, denumite Vanturile de Vest.

Exista diferente de presiune intre ariile ciclonale( de minima presiune) si anticiclonale (de
maxima presiune) care diminueaza sau distorsioneaza circulatia predominant vestica, determinand
aparitia unor fronturi atmosferice (cu ploi si schimbari termice).

Frecvent se formeaza in NE continentului o arie anticiclonala care determina deplasarea
aerului spre S, spre o arie ciclonala, centrata pe Marea Mediterana.

Relieful influenteaza clima prin altitudini, determinand o etajare climatica ( prin scaderea
temperaturilor si cresterea precipitatiilor cu altitudinea ), prin orientarea culmilor muntoase ale
aerului carpatic, prin existenta unor coridoare de vale si depresiuni intracarpatice
( caracterizate prin fenomene de inversiuni de temperatura ) si depresiuni submontane
(caracterizate prin fenomene de foehn).

Precipitatiile scad de la vest ( unde sunt de 630 mm anual ) la est { unde ajung la sub 500 si
chiar la sub 400 mm/ an ) si cresc cu altitudinea ( pana la > 1400 mm/an ).

O Valorile cele mai reduse ale precipitatiilor, sub 400 mm/an caracterizeaza sud-estul Romaniei ( S
Dobrogei, litoralul, Delta Dunarii).

O Valori intre 400-500 mm/an se se inregistreaza in partea de nord a Podisului Dobrogei, in
Baragan, sudul Podisului Moldovei, estul Campiei Jijiei si partea central-sudica a Campiei Romane.
[0 Valori intre 500-600 mm/an caracterizeaza partea centrala si de vest a Campiei Romane, Campia
de Vest, Depresiunca Transilvaniei si partea centrala si nordica a Podisului Moldovei.

[l Valori intre 700-1000 mm/an caracterizeaza Subcarpatii si muntii (mai josi in Carpatii
Occidentali si mijlocii in Carpatii Orientali. Valorile cresc la 1000-1200 mm/an in Carpatii
Meridionali (la peste 1000 m altitudine ), in Carpatii Curburii si Grupa de Nord a Carpatilor
Orientali ( 1a 1000 - 1600 m altitudine ) si in Carpatii Occidentali in cea mai mare parte.

0O Valorile cele mai mari { peste 1200 mm/an ) se inregistreaza in Carpatii Meridionali { la peste
2000 m altitudine), in Carpatii Orientali (Gutai, Tibles, Suhard, Calimani, Gurghiu, dar in deosebi
Rodnei si Maramuresului ) si Carpatii Occidentali ( Semenic, dar mai ales Bihor si Vladeasa ).

Aceste valori de precipitatii asigura la altitudini mai mari de 2000 m o alimentare pluviala
buna a raurilor cu izvoare in Carpati.

Variatiile anuale duc la aparitia unor ani ploiosi sau secetosi, ceea ce arata regimul neregulat
al ploilor in Romania.

Datorita frecventel mari a anilor secetosi si a secetelor, au fost amenajate in Campia
Romana si Dobrogea sisteme de irigatii alimentate cu apa din Dunare ( Sadova-Corabia, Giurgiu-
Razmiresti, Galatui-Calarasi, Pietroiu-St. cel Mare, Terasa Brailei, sau indirect, prin Canalul
Dunare-Marea Neagra, sistemul Carasu-Dobrogea ) sau din alte rauri; din Olt (Vitomiresti-Slatina,
Olt-Calmatui ), din Ialomita ( Ialomita-Calmatui ) din Mostistea.

Campia de Vest
Campia de Vest se desfasoara intre Dealurile de Vest si granita de stat cu Ungaria si Serbia, dar in
unele locuri intra in contact direct cu muntele ( de exemplu Campia Aradului intra in contact direct
cu Muntii Zarandului); in nord intra in contact cu muntii scunzi vulcanici Oas si Gutai, iar in sud
limita este granita cu Serbia.

In divizarea Campiei de Vest se evidentiaza existenta a doua tipuri de campii: campii inalte
si campii joase.
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1. La nord de Mures: Campia Carei ( 143 m ), cunoscuta prin suprafetele cu dune de nisip, in
apropierea granitei cu Ungaria, Campia Miersig, la poalele D1. Ghepis, Campia Cermei, la poalele
Piemontului Codrului, Campia Aradului, cunoscuta prin contactul direct cu Muntii Zarandului, intre
Crisul Alb si Mures.

2. La sud de Mures: Campia Vingai ( 174 m - altitudinea maxima din Campia de Vest ), intre Mures
si Bega, la poalele Dl. Lipovei, Campia Lugojului, strabatuta de vaile Timisului si Begai,
desfasurata intre DI. Lipovei si DI. Buziasului, Campia Gatalel desfasurata la sud de Valea
Timisului, la poalele DI. Tirolului.

Delta Dunarii

Delta Dunarii , cea mai joasa si tanara unitate de campie este situata in partea de est a tarii,
la varsarea Dunarii in Marea Neagra; orasul Sulina, situat la gura de varsare a bratului Sulina, este
cunoscut ca extremitatea estica a tarii.

In partea de nord, dincolo de bratul Chilia este Campia Bugeacului (Ucraina), in S si SV este
Podisul Dobrogei, iar in E Marea Neagra.

In teritoriul Deltei Dunarii este inclus si sectorul lagunar Razim-Sinoie, avand impreuna o
suprafata de 4340 km?2..

Este ccl mai nou pamant al tarii, format spre sfarsitul Cuaternarului (Holocen), dupa ce lacul
din Campia Romana s-a retras catre est si s-a conturat cursul Dunarii.

Pe locul Deltei si al complexului lagunar Razim-Sinoie era un
golf al Marii Negre care a fost colmatat de aluviunile aduse de Dunare, iar in acelasi timp curentul
circular al Marii Negre a barat acest golf cu cordoane litorale (in sistemul de cordoane litorale
conjugate s-au format grindurile fluviomaritime situate in partea estica a Deltei).

Astfel putem concluziona ca procesul de formare a Deltei Dunarii este rezultatul actiunii
combinate a celor doi factori: Dunare si Marea Neagra.

Relieful major este format de o campie joasa, de tip fluvio-marin sau campie deltaica.

Relieful minor cuprinde, in regim natural, terenuri inalte si terenuri joase.

Terenurile inalte sunt neinundabile si reprezinta la nivelurile obisnuite ale fluviului doar
13% din suprafata Deltei; ele sunt reprezentate de grinduri. Exista grinduri fluviale ( sau
longitudinale ) dispuse de-a lungul celor 3 brate ale Dunarii, create de aluviunile depuse de fluviu;
prezenta lor se remarca in deosebi in partea vestica a Deltet.

Exista si grinduri fluvio-maritime (sau transversale) care au fost formate in timpuri istorice
de aluviunile aduse de fluviu si de curentii
circulari ai Marii Negre, ele reprezentand vechi linii ale tarmului marii.

Aceste grinduri sunt: Grindul Letea ( 12 m ), Caraorman, Ivancea, Saraturile si Crasnicol;
Grindul Saraturile situat la varsarea Br. Sfantu Gheorghe formeaza la tarm cea mai lata plaja din
tara. Terenurile inalte din Delta cuprind si portiuni din vechiul uscat predeltaic, prelungire a
terenurilor de la nord de Delta, asa numite grinduri continentale, cum sunt Chilia ( 6,5 m ), acoperit
cu loess si Grindul Stipoc, care apare mult crodat.

Functie de pozitionarea geograficd, fiecare administrator de pensiune turisticd si/sau
impreuna cu ghidul pensiunii va oferii clientilor informatiile necesare pentru o bunéd cunoagtere a
obiectivelor turistice din zona apropiatd pensiunii. Vor fi folosite materiale diverse, brosuri, hirti
turistice, pliante etc.
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H. Rezolvarea reclamatiilor clientilor
REZOLVAREA RECLAMATIILOR CLIENTILOR

in vederea atingerii obiectivului principal sistemul de tratare a reclamatiilor se va caracteriza prin:
eaccesibilitate usoard prin asigurarea canalelor multiple pentru exprimarea opiniilor
investigarea profunda si corecta a reclamatiilor

rezolvarea prompta si corectd a reclamatiilor

despéagubirea pentru pagubele produse

respectarea termenelor stabilite

tinerea la curent a clientilor despre stadiul de rezolvare

pastrarea confidentialitatii

asigurarea tuturor resurselor umane si materiale adecvate

furnizarea informatiilor citre management in vederea imbundtatirii serviciilor
informarea clientilor despre imbunatétirile adoptate in urma reclamatiilor

Definitia reclamatiei

Reclamatia este o expresie a unei insatisfactii sau nemultumirii a clientului fati de calitatea
produselor si a serviciilor furnizate, procedurile, tarifele si taxele aplicate, comportamentul angajatilor, la
care este asteptat in mod explicit sau implicit un rispuns sau o rezolutie.

Cunoasterea asteptérilor clientilor este esenfiald pentru asigurarea unor servicii de calitate.
unor actiuni corective, care duc la prevenirea acestor tipuri de insatisfactii in viitor.

Pornind de la aceastd idee, reclamatiile nu constituie aspecte neplacute generatoare de conflicte,
ci un feed-back util, o importanta sursd de informatii necesara pentru dezvoltarea afacerii.

Doar un mic procent din clientii nemultumiti ajung s depuné reclamatii.

Majoritatea oamenilor isi impértisesc nemultumirile in anturajul lor (familie, prieteni, colegi) fard
a se adresa organizatiei.

Putem afirma deci ¢, un numdir redus de reclamatii reprezintd de fapt nemultumirile unui grup
mult mai numeros.

Motivele pentru care clientii nu depun reclamatii se datoreazi pe de o parte educatiei, convingerii
si obisnuintelor inrddacinate:

e nu se pricep si facid reclamatii

* au experientd negativa (directd sau indirectd) privind modul in care organizatiile trateaza reclamatiile
e nu au convingerea ci opinia lor conteaza si ca vor fi luati in serios

e nu vor si pard “clienti problema”

Pe de altd parte clientii nu depun reclamatii din motive imputabile organizatiei:
* nu sunt disponibile informatii despre modul in care se fac reclamatiile
» procesele sunt complicate si consumatoare de timp.

O reclamatie va trebui sd furnizeze urmaitoarele informatii: obiectul reclamatici, datele de
identificare a persoanei, care depune reclamatia, un numdr de telefon pentru contactare ulterioard — pe cét
este posibil si modul de solutionare, daca reclamantul are optiune in acest sens.

Reclamatiile anonime vor fi tratate conform procedurii de tratare a reclamatiilor doar dacd includ
destule informatii pentru a fi investigate si dacé problema vizata este una serioasd, grava.

Toate reclamatiile vor beneficia de aceeasi prioritate, indiferent de obiect, forma sau limba de
prezentare.,

O reclamatie se va considera rezolvatd atunci cind s-a reusit eliminarea obiectului reclamatiei,
adicd restabilirea situatiei optime care ar fi existat dacd defectiunea / greseala nu ar fi apérut si cand
reclamantul se declard multumit de solutia adoptata.

65



Sistemul de management al reclamatiilor va respecta dreptul la confidentialitate a clientilor.
Confidentialitatea datelor personale si financiare va fi pastratd in cazurile in care natura reclamatici
impune acest lucru.
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