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Car2e stritennt?

Una dintre cele mai rapide cai de a-ti transforma visurile
in realitate este sa te inconjori de oameni de succes.
Intalnirea si interactiunea cu acestia iti pot deschide usi
pe care nici nu Stiai ca exista.

)

Ce ne dorim?




Despre ce disculan.

Siguranta si securitatea turistilor

Sanatatea si igiena in sectorul turistic

Servirea clientilor

Ghidajul turistic

Competente digitale in turism

Managementul activitatii financiare in industria turismului



Siguranta si securitatea turistilor

Continuturi:

1. Responsabilitati nationale si locale
pentru siguranta s1 securitatea in turism
2. O abordare sectoriald a sigurantei si
securitatii in turism

3. Siguranta si securitatea informationala

in turism

Competente:

-Dotarea participantilor cu cunostintele si competentele necesare
pentru a contribui la imbunatatirea sigurantei si securitatii in
turism, fie ca este vorba de roluri legate de dezvoltarea politicilor,
managementul riscului sau managementul operational in cadrul
industriei turistice.

Aplicarea unei abordari sectoriale asupra sigurantei si securitatii in
turism, permitandu-le sa abordeze provocarile si oportunitatile
unice prezentate de diferite segmente ale industriei turistice.
-Pregitirea participantilor pentru a aborda eficient provocarile si
oportunitatile legate de securitatea informationald in industria

turismului.



Concepte teoretico-aplicative

Responsabilitati Responsabilitati Abordari Securitate
nationale locale sectoriale informationala




Surse sigure de informare:



Surse sigure de informare:



Surse sigure de informare:



Securitatea in
turism

Conditii climaterice

Regim politic

Terorismul

Calatorii in
Transmistria

Securitatea in

. . Legislatie
sanatate
C Cvsa s Legislatie
Asigurari de calatorie : 5 .
Internationala
Riscuri de sanatate Legislatie locala
Asistent medicala Cetatenie dubla/
urgenta tripla etc.

Asistenta medicala

N Servicii preferentiale
specifica

Calatorii

Vize de calatorie

Pasaport

Reurse financiare

Particularitatie
specifice
(regiunea

transnistreana)

URGENTE

Serviciu de urgenta
112

Servicii consulare



INSTRUCTIUNE
privind actiunile in cazul situatiilor exceptionale




Studiu
de caz

Je BUNE
PRACTICI

Analizand situatiile de caz,
elaborati recomandari de
actiune in functie de
circumstantele de cauza.




Studiu
de caz

Je BUNE
PRACTICI

/
Sparia
Cea mai competitiva tara europeana din punct de vedere al dezvoltarii
industriei turismului

Suedna

Cea mai diversificata oferta eco-turistica.

detine 5241 de rezervatii naturale si 30 parcuri nationale. 94% din
populatia Suediei are acces la o rezervatie naturala, parc national sau
zona nhaturala protejata la o distanta medie de 2 km.

Romdnia
Cel mai apropiat model de inspiratie pentru
tara noastra




Spania



Suedia



Romania



Discutii de grup
NETWORRING

Analizand regiunea din care Dumneavoastra
proveniti, cum credeti care ar fi informatiile
relevante la care turistii ar trebui sa aiba
acces pentru a avea o experienta frumoasa
de odihna in cadrul destinatiei turistice?



Sanatatea si igiena in sectorul turistic

Continuturi:

1. Igiena mainilor
2. Igiena respiratorie

3. Igiena mediului inconjurator

Competente:

Asigurarea ca participantii dobandesc cunostintele si competentele necesare
pentru a mentine standarde inalte de sanatate si igiend in industria turismului.
-Intelegerea principiilor fundamentale ale sanatitii si igienei, inclusiv importanta
lor in sectorul turistic.

-Familiarizarea cu reglementarile, ghidurile si standardele nationale si
internationale de sanatate aplicabile industriei turistice, cum ar fi reglementarile
privind siguranta alimentara si protocoalele de inspectie sanitara.

«Mentinerea unui nivel inalt de igiena personala si conduita profesionald atunci

cand interactioneaza cu turistii pentru a asigura o experienta pozitiva si sigura.



I[giecna mainilor - 0 masura
cruciala pentru sanatate



Importanta igienei mainilor



Toxiinfectii
alimentare
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Infectii Infectii transmitere

respiratorii prin contact

Boli transmitere
prin vectori

Pandemii si boli
infectioase

—1 9 — b

|
Imagini si perceptii
negative ale
destinatiei



Spalam mainile...



Cum sa te speli pe maini



Importanta uscarii mainilor:



Cum se foloseste dezinfectantul pe
baza de alcool 60%7?



Intrebari frecvente despre spalatul pe maini



Reguli pentru manipulantii de alimente.
NU!



Reguli pentru manipulantii de alimente.
DA!



Imbolnaviri si leziuni



Aspect profesional SSS

o




Activitate pe poster

Efectuati o analiza a
incidentele critice de
igiena cu care v-ati
confruntat si ce
actiuni ati propune
prestatorilor pentru a
crea un efect de
satisfacere a
serviciului




luam - producem -
consumam - aruncam”




MANAGEMENTUL S| DESEURILOR

se refera la controlul deseurilor, respectiv colectarea,
stocarea, transportul, tratarea, reciclarea si eliminarea
deseurilor.

Obiectivele managementul deseurilor sunt:

« Diminuarea volumului de deSeuri care nu mai pot fi
utilizate in alte contexte;

. Evitarea potentialelor pericole pentru mediu Si
sanatatea publica.



DE CE SA RECILAM?

cream un mediu sanatos si sustenabill,
diminuam nivelul de poluare,
conservam energia si regeneram
resursele naturale

cream nol locuri de munca,

aratam un exemplu.



CUM SA GESTIONAM DESEURILE?

efectuam un audit al deseurilor,
colectam selectiv deseurile,

diminuam cantitatile de deseuri generale,
reciclam.



i

/ Idei si propuneri noi

.

~

Grupul de lucru sunt provocati sa dezvolte un plan de actiune pentru prevenirea
raspindirii infectiilor. Acest plan poate include strategii specifice pentru promovarea

igienei mainilor,a respiratiei si a mediului inconjurator.



Servirea clientilor
Continuturi:

1. Rolul servirii clientilor in industria
turismului

2. Elementele cheie intr-un serviciu
excelent livrat clientilor

3.Impactul serviciului clientilor asupra

succesului activitatii turistice

Competente:

-Intelegerea nevoilor si asteptarilor diverse ale clientilor si modul de
personalizare a serviciilor pentru a satisface aceste nevoi.

-Dezvoltarea abilitatii de a identifica si aborda preocuparile,
reclamatiile si problemele clientilor intr-o maniera proactiva si
eficienta.

-Recunoasterea si respectarea diferentelor culturale si a diversitatii
printre clienti pentru a oferi un serviciu cultural sensibil si incluziv.
Gestionarea eficienta a timpului si resurselor pentru a oferi un
serviciu pentru clienti prompt si eficient.

-Invitarea modului de masurare si evaluare a satisfactiei clientilor prin

sondaje, mecanisme de feedback si alte instrumente de evaluare.



Scop: Acest energizer vizeaza revitalizarea
energiei in grup Si stimularea memoriei Si
atentiel participantilor, fiind ideal pentru
sesiuni de mijlocul zilei, cand participantii
deja se cunosc.

Jocul se tnchere cand fiecare
pariiciant a avil ocazia e a
contriour

Jocul ajuta la revitalizarea energiei in grup Si la
reimprospatarea memoriei despre ce s-a discutat anterior.

Encergoizer

"Calatoria

CIMOoric

!

|



Cc¢ ¢ste customer service?




Comportamente
bune in serviciul
clienti

Comportamente proaste in
serviciul clienti

Ganditi-va la cat mai
multe cuvinte Si expresii
pentru a descrie un
serviciu bun pentru
clienti. Apoi, ganditi-va
la cat mail multe cuvinte
Si expresii pentru a
descrie serviciul prost
pentru clienti.

Examinand cuvintele sSi
expresiile mentionate,
incercati sa definiti ce
este serviciul pentru
clienti.
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Serviciul pentru clienti este important
pentru ca...

. Trebuie sa va asigurati ca clientii sunt atat de multumiti ca
beneficiaza de serviciul dvs., incat vor reveni la dvs.

. Trebuie sa-ti tii clientii departe de concurenti.

. Costa de cinci ori mai mult sa castigi un client nou decat sa
pastrezi unul existent.

o Clientii nemultumiti spun altora despre experientele lor proaste, iar
acesti oameni vor evita sa foloseasca serviciul dvs.

. Serviciul dvs. trebuie sa fie capabil sa concureze in ceea ce
priveste valoarea si nu doar pretul, adica clientii sunt pregatiti sa
plateasca mai mult pentru serviciul dvs.

. Serviciul dvs. trebuie sa fie sigur Si capabil sa se dezvolte, la fel si
dvs.




Diferite tipuri de clienti

Varsta

Multi clienti sunt copii. Ei vor sd se
distreze, dar ...

Interese de
agrement

Unii  vor cauta activitati = si
divertisment organizate. Unii vor
dori entuziasm; altii ...

Clienti cu nhevoi

speciale

Toti clientii au nevoi care sunt
individuale pentru ei, dar unii au

nevoi suplimentare dincolo de
cele ale majoritatii clientilor.

Etnie

Fiecare persoand dre credinte,
acestea devin norma pentru
acea persoand, dar ...

Interese de
afaceri

Oamenii de afaceri doresc servicii
rapide si eficiente. Cu toate acesteq,
chiar si oamenii de afaceri trebuie sa
se relaxeze ...

Grupuri
Desi vor exista nevoi comune, fiecare
membru are in continuare propriile

sale preocupari si este important sa ne
raportam la ele.



Ghidajul turistic
Continuturi: Competente:

- Intelegere profundai a destinatiilor pe care le ghideazi, inclusiv aspecte
istorice, culturale, geografice si ecologice;
1. Calitétﬂe necesare ale ghidului turistic .« Transmite semnificatia siturilor istorice, reperelor, caracteristicilor

. Informatia, vocea si vocabularul naturale si practicilor culturale turistilor;

- Planifica si organizeaza tururi eficient, inclusiv selectia traseului,

ghidului de turism . o
programarea si coordonarea logistici;

3. SeleCtia traseului turistic  Respecta legile si reglementarile locale aplicabile serviciilor de ghidaj,

cum ar fi permisele si restrictiile.



Scopul jocului:

Incurajeaza colaborarea, creativitatea si explorarea

Joc de energizare' competentelor antreprenoriale in contextul turismului
®

rural, ajutand participantele sa descopere resursele

"Harta Comorilor comunitatii lor pe care le pot utiliza pentru a dezvolta

experiente turistice unice.

Comunitatir” Durata:

30-45 minute

Materiale necesare:
Harti ale comunitatii sau regiunii (pot fi harti fizice sau
digitale)

Beneficii:
e Incurajeaza gandirea creativa Si antreprenoriala

e Promoveaza cunoasterea si aprecierea resurselor locale
e Stimuleaza lucrul in echipa si comunicarea



Catitatile unui glid

12077572 O1471

-~

Diferenta dintre un tur obisnuit si ©
experienta de neuitat se bazeaza pe
calitatile unui ghid turistic bun. Din
acest motiv, sa gasesti un ghid turistic
uimitor nu este usor Si a fi unul
necesita si efort.

Un ghid turistic bun este alcatuit dintr-o
combinatie de calitati legate de
trasaturile de personalitate si abilitatile
profesionale.

~

Cand participa la un tur, oaspetele doreste sa fie implicat
de povestea care | se spune. Prin urmare, persoana care
O spune are nevoie de capacitatea de a transmite toate
cunostintele si emotiile despre aceasta.

Cele mai dorite trasaturi de
personalitate ale ghidului turistic



Pentru a incanta oas
ghid turistic bun treb

Entuziast

atunci cand ghizii turistici sunt entuziasmati de
subiectul lor, ei sunt inclinati sa dobandeasca
mai multe cunostinte despre acesta.

Angajare

succesul unui tur se bazeaza adesea pe
faptul ca membrii grupului se inteleg bine
Si se bucura de experienta comuna.

Comunicativ

Oricat de mult ghizii turistici trebuie sa poata

vorbi tare si clar, ei trebuie sa stie sa asculte.

ctele, un
uic sa

Outgoing

Poate exista un pic de stingherie sociala atunci
cand apare un nou grup de straini, iar un ghid

ar trebui sa poata coagula grupele imediat.

Funny

Te ajuta mai ales daca poti sa faci o
gluma intr-o criza. La fel ca a fi deschis Si
entuziast, umorul poate fi instrumentul
perfect pentru a reduce orice tensiune.

Decisive

Lorem ipsum dolor sit amet, consectetur
adipiscing elit. Donec consectetur cursus
massa at tempor. Vestibulum quis risus
rutrum, facilisis nibh.



Abilitati

profesionale

ale unui gh
turistic

d

o

s

Organizat - aceasta implica stabilirea asteptdrilor inaintea
turului — informarea clientilor despre locatia, ora si durata turului,
ce ar trebui s& aducd si/sau orice reguli sau consideratii speciale

Punctual - vine mana in mana cu abilitatile organizatorice

O

O

Capabil sa faca fatd crizei - de a gdsi intotdeauna o
modalitate de a calma oamenii, de a explica totul in modul
corect si de a-i face sd se simtd mai bine.

Rabdator - Ghizii turistici vor trebui uneori sa-si ia timp
pentru a explica un eveniment istoric complicat.

Sensibil - Ghizii turistici trebuie sa fie constienti de faptul cd ceea ce
este evident pentru ei poate fi complet nou pentru turistii lor.



2.

Prezentare
generala istorica

"Ce eveniment istoric
considerati ca a avut cel mai
mare impact asupra acestei

destinatii si de ce?"
"Cum puteti relata istoria
locala intr-un mod care sa fie
si educativ si captivant pentru
turisti?”

Cum sa construim scenariul
unui tur ghidat?

este Iimportant sa ne punem intrebari care ne-ar putea

ajuta sa formulam idel atractive despre destinatie

Elemente
culturale
semnificative

1. "Ce element cultural unic al
acestei destinatii credeti ca ar
trebui evidentiat in fiecare tur

si de ce?"

2. "Cum ati putea dvstra in
calitate de pot ghizi turistici
sa prezentati traditiile locale

intr-un mod respectuos si
autentic?"

Aspecte geografice

1. "Ce caracteristica geografica

a acestei destinatii considerati
ca este cea mai

impresionanta si cum poate fi
integrata in narativul turului??

2. "Cuminfluenteaza clima

locala experienta turistica si
cum putem adapta tururile in
functie de aceasta?"

Consideratii
ecologice

1. "Ce initiativa de conservare
din aceasta destinatie vi se
pare cea mai relevanta si cum
o putem include in tururi?"
2. "Cum putem incuraja turistii
sa participe la protectia
mediului in timpul vizitelor
lor?"

Sensibilitate si
constientizare

culturala
1. "Care sunt cele mai comune
greseli culturale pe care
turistii le fac si cum le putem
preveni prin informatiile pe
care le oferim?"

2. "Cum putem promova un
dialog intercultural pozitiv
intre turisti si comunitatile

locale?"



[.ucrul in
echipa: Ghizi
turistici

trebuie sa stii cine fac parte din echipa ta si
cum poti lucra cu ei

Cine este in echipa ta?

ceccccccccccl

..OOO’

Invitatii /Oaspetii
Fara ei nu ai avea un tur de ghidat! Trebuie sa aflati

care sunt asteptarile lor. De ce sunt ei aici si ce vor sa
vada.

Soferi de autocare

Trebuie sa comunici si sa asculti soferul si sa-i spui
exact unde vrei sa mergi si cand ai nevoie de mai mult
timp si sa-i folosesti cunostintele si experienta.

Turoperatori si agentii de turism
Acestia sunt oamenii care va ofera de lucru si va

platesc! Ei se asteapta la un raport calitate-pret si sa
oferiti exact ceea ce au facut publicitate.

Hoteluri si restaurante

Tu esti cel care va trebui sa se ocupe de cerintele
oaspetilor tai: cazare (daca sunteti intr-un tur
prelungit), alergii si cerinte alimentare, nevoi de acces
etc.

Ghizi turistici si Asociatii de ghizi turistice
colegii tai pot parea a fi concurentii tai, dar sunt si cei
mai buni prieteni ai tai! Ei stiu ce se intampla si puteti
lucra impreuna.



Ghidul turistic trebuie sa distileze istoria sau geologia sau literatura sau obiceiurile sau folclorul sau peisajele unui loc in
,pachete de dimensiuni mici” sau povesti care pot fiintelese de toti si care atrag interesul unui vizitator chiar de lainceput

De ce povesti?
Ghizii turistici nu sunt lectori, ci interpreti ai
patrimoniului natural si cultural al unei zone.
Ei dezvaluie lucruri noi vizitatorilor - lucruri la
care nu se asteptau sau confirma ceea ce
cauta vizitatorul.

Cunoaste-ti publicul

De unde au venit? De ce au venit? Este doar o parte a unui
itinerariu sau au radacini basarabene sau romane si au
asteptat toata viata sa vina aici? Cati ani au? Cunosc ei
Moldova din film sau televiziune?

Provoaca, relateaza, dezvaluie
« INTERPRETAREA nu este doar
prezentarea de informatii. Este
revelatia bazata pe informatii

Legaturi - Asocieri

Jti amintesti cad am vazut...... Ei bine,
acesta este............ "Vom vedea; noi am
vazut; putem vedea. Creati o structura -
nu fapte fara legatura.

pana la sfarsit.

Aprinderea
scanteil -
povestirea

Teme

Nu va inecati in date sau fapte! Creeaza o
tema - ce vrei sa-si aminteasca vizitatorii
tai? ,Pana la sfarsitul turneului, vreau ca
vizitatorii mei sa inteleaga........".

Fiecare poveste are oameni!

Oamenii spun povesti; oamenii sunt povesti!
Calea uriasilor este geologie, nu-i asa? Stanci? Dar
cum ramane cu povestile si legendele? Dar
oamenii care au locuit acolo de sute de ani?

Avem 5 simturi - foloseste-le pe toate!
Oamenii toti se angajeaza in moduri diferite - unora le
place sa miroase; priveasca; guste; asculte; atinga.
Ofera-le toate oportunitatile pe care le poti pentru a le
implica toate simturile.

Spune povestea

Arata ca iti pasa! Nimanui nu-i pasa cat de
mult stii pana nu stie cat de mult iti pasa!
Aprindeti scanteia: Tineti focurile aprinse!



Competente digitale in turism

Continuturi:

1.Rolul Social Media Marketing
in turism
2.Sisteme Online Booking

3.Sisteme CRM de gestiune a clientilor

Competente:

-Proiectarea, dezvoltarea si gestionarea paginilor de social media
asigurandu-va ca sunt usor de utilizat, informative si vizual
atractive.

Utilizarea sistemelor de rezervari si de inregistrare online, atat ca
client, cat si ca antreprenor in turism, pentru a facilita si a
eficientiza procesul de rezervare.

Gestionarea si valorificarea platformelor de social media pentru a
promova afacerile turistice, a interactiona cu clientii si a raspunde la
intrebari.

-Utilizarea aplicatiilor mobile relevante pentru turisti, cum ar fi

aplicatii de navigatie, traducere si planificare a calatoriilor.



Rotul Soctal VediaMarskeling

N /
272 [U71S8777
5

l.Reteaua de comunicare 2. Publicul tinta 3. Scopul postarilor 4. Frecventa postarilor 5. Stilul de comunicare
Facebook Turisti externi de informare Silnic informal Si prietenos
Instagram Turisti interni de interactiune s3ptamanal Profesional si informativ

TikTok Copii, adolescenti, tineri de promovare periodic Unoristic si distractiv

Telegram Oameni de afaceri de divertisment ote. Inspirational si motivant
Youtube Pelerini de educatie etc.

etc. etc. etc.



Rotul Soctal VediaMarseling

272 (107715771

TIPURI POPULARE DE CONTINUT:

I.Fotografii 2. Videoclipuri 3. Povesti A Transmisiuni in direct
65% dintre utilizatorii de 55% dintre utilizatorii de 40% dintre utilizatorii de 25% dintre utilizatorii de
social media prefera sa social media prefera sa social media prefera sa social media prefera sa

vada fotografii in vada videoclipuri in vada povesti in fluxurile vada transmisiuni in

newsfeed-urile lor. fluxurile de stiri. lor de stiri. direct.



APLICATII PENTRU CREARE DE CONTINUT:

www.piktochart.com www.crello.com www.canva.com

Aplicatii de design grafic, potrivite pentru a crea postere, prezentari, pliante, carti de vizita,
videoclipuri, design animat.



APLICATII PENTRU CREARE DE CONTINUT VIDEO:

www.inshot.com www.clipchamp.com WWW.VN.Com www.animoto.com

Aplicatii de design grafic utile crearii, editarii videoclipurilor, inregistrarii ecranului si a camerel web



INSTRUMENTE DE INTELIGENTA ARTIFICIALA
PENTRU GENERAREA TEXTELOR PENTRU POSTARI:

www.chat.openai.com www,midjournay.com WWW.COpy.ai

Ofera consultanta, raspunsuri Creaza imagini senzationale cu ajutorul Genereaza text pentru social
a SUTIPR SR inteligentei artificiale in baza descrierilor - . -
la intrebari Si genereaza idel gent media sau articole media,

: , textuale, care pot fi utilizate pentru i .
pentru diverse postari oostari in social media, inlocuieste

continut pentru site uri sau in calitate de copyrighter ul.
materiale publicitare.


https://chat.openai.com/

Rotul Social VediaMarseling

272 (107715771

INFLUENTA SMM:

70% dintre utilizatorii de social media rezerva o calatorie dupa ce au
vazut informatii despre aceasta pe social media.

80% dintre utilizatorii de social media au incredere in recomandarile
primite de la prietenii si familia lor pe social media.

90% dintre utilizatorii de social media folosesc recenzii de la alti calatori
atunci cand decid sa rezerve o calatorie.



Instagram.: 60% dintre utilizatorii de social media din lume
folosesc Instagram pentru a cauta informatii de calatorie.



L aceboose: 72% dintre utilizatorii de retele sociale din lume
folosesc Facebook pentru a cauta informatii de calatorie.



Jie fofe: 26% dintre utilizatorii de social media din lume
folosesc TikTok pentru a gasi informatii de calatorie.



You Ju6e:54% dintre utilizatorii de social media din lume
folosesc YouTube pentru a cauta informatii de calatorie.



concenlraza-le pe

BENEFICIU

722( P CARACTERISTICI

CARACTERISTICA - cum este un produs/serviciu?

BENEFICIU - ce solutii ofera acest produs sau serviciu?



Joloseste cuvinte

PUTERNICE

TU, GRATIS, GARANTAT,
NOU, EXPERIENTA UNICA,
OFERTA, BONUS, PREMIERA,
EXCLUSIV, USOR DE
OBTINUT, ETC.



acreseaza-te oect
polenlialulu

TURIST

unel anumite categorii de turisti



creazda ostare oe

URGENTA

Rezerveaza-ti o masa, ca sa beneficiezi de reducere
Alege aceasta destinatie - pentru o experienta de neuitat

Urmareste pagina nostra, pentru a fi la curent cu ultimele detalii

Vino cu gasca de prienteni si beneficiaza de un DISCOUNT!



cele mat frecoente
vrobleme ale clientilor

4 ™
Nu am TIMP
Nu am BANI
Nu este In CARACTERUL e o s .
Initiaza dialoguri
meu ] 5 Schimba abordarea
Nu cred ca EXISTA Valorifica potentialul

Oportunitati



Ce trebue sa evitaty, cand crealt
conlmnul pe social 1mecia

‘ Crearca accluiasi tip de continut

‘ [nactivitatea pe termen lung

Folosirea aceleiasi postari (in acelasi format) pe toate canalele
detinute

‘ [Folosirea excesiva a hashtag-urilor, (uneoriirelevante)

‘ Neplanificarca continutului pe cel putin 1 luna inainte



Studiu de caz

Analizand acesta destinatie turistica, creati un
continut destinat unei retele de socializare.
REGULL:

1. Continutul foto / video trebuie sa fie original

2. Mesajul trebuie sa corespunda realitatii

5. Intentia mesajului sa fie binevoitoare



Crearea st mentuicrea calenoarelor

e continul
Permite companiilor sa stabileasca o lansare regulata de
- continut in social media.
Un calendar de TN o cetinaul
continut rezolva mai I Imbunatateste eficienta marketingului.
multe probleme: B»  Optimizeaza resursele.

B Ajuta laimbunatatirea calitatii continutului.
B Reduce riscurile de reputatie.



Crearea st menlimerea calendarelor
e contat

Microsoft Excel



app.asana.com


https://asana.com/templates/social-media-calendar

www.trello.com

Tabla online
Trello



Sisterne Orn-Linie Dooking

Functionalitati principale
Gestionarea

Calendarului

Procesare Plati

Gestionarea Clientilor A\/antaje
Confirmari si
Notificiri Fficienté crescuta
Imbunatatirea
experientei clientilor
Cresterea vanzarilor
Analiza si generare de

raportare

Modalitati de implementare

Resurse open-source
Platforme integrate
Sisteme personalizatr

Exemple de sisteme

informal si prietenos
Profesional si informativ
Unoristic si distractiv
Inspirational si motivant
etc.



Sisterne On-Line Lookirg

Exemple de sisteme Booking.com



Sisterne Orn-Linie Dooking

Exemple de sisteme Booking.com



Susterne Orn-Lnie Dooking

Exemple de sisteme Airbnb



Susterne Orn-Lnie Dooking

Exemple de sisteme reservio.com



In contextul turismului, CRM (Customer Relationship
Management) este utilizat pentru:

Colectarea si stocarca informatiilor despre clienti: nume, date de contact,
istoric de rezervari, preferinte.

Analiza datelor clientilor: pentru a intelege nevoile si comportamentul
acestora.

Personalizarea ofertelor pentru fiecare client.

Imbunatatirca calitatii serviciilor: raspunzand mai precis si mai rapid la solicitarile
clientilor.

Cresterea vanzarilor: prin rezervari repetate si recomandari din partea clientilor multumiti.



[Importanta CRM in turism:

- Cresterca compctitivitatii:
. § Imbunatatirea calitatii serviciilor
o § Oferirea de servicii mai personalizate
. § Cresterea loialitatii clientilor
» Cresterea profiturilor:
o § Crestereca numarului de rezervari repetate
« § Atragerea de noi clienti
o § Reducerea costurilor de marketing
» Cresterea loialitatii clientilor:
o § Crearea unor relatii pe termen lung cu clientii
o § Oferiti clientilor o experienta mai buna



Sisterne CRM e gestiurne a cliernfilor

AMOCRM este un program bazat pe cloud care nu necesita
instalare pe calculatoarele de lucru ale angajatilor.



Sisterne CRM de gestarerne a cleerniilor

[Integrarca AMOCRM cu chat-uri populare si mesagerie instant



Susterne CRM de gestairne a cleeniilor

Automatizarea trimiterilor prin ¢-mail si SMS



Sisterne CRM cde gestiure a cliernfilor

Fixarca automata a solicitarilor amoCRM



Sisterne CRM de gestarerne a cleerniilor

Palnic de vanzari
automata amoCRM



Sisterne CRM de gestarerne a cleeniilor

Sistem bitrix24 si
instrumentec CRM



Sisterne CRM e gestiurne a cliernfilor

Sistem bitrix24 si instrumente
CRM b24.next.md



Continuturi:

1. Conceptul general al managementului

financiar in activitatea turistica

2.0peratiuni economice si financiare in
activitatea turistica. Gestionarea

bugetelor.

Competente:

«Explicarea fundamentelor managementului
financiar, inclusiv bugetarea, gestionare
aveniturilor, controlul costurilor si raportarea

financiara pentru afacerile din turism.

eAnaliza situatiilor financiare, evaluarea

rentabilitatii si luarea deciziilor financiare.



concept:

Managementul financiar reprezinta un

subsistem al managementului general al firmei

Scopul: asigurarea resurselor financiare necesare, alocarea si
utilizarea lor profitabila, cresterea valorii firmei si a sigurantei
patrimoniului acesteia, indeplinind un rol activ, pornind de la

resursele financiare mobilizate, in stabilirea obiectivelor
strategice si tactice ale firmei si in controlul si evaluarea

realizarii acestora



1. Colectare informatii despre domeniul de 6. Asigurarea prezentei web (site-ul companiei)

activitate dorit si afacere

2. Elaborare plan de afacere 7. Campanie de promovare a firmei

3. Identificare surse de finantare 8. Identificare sediu firma

4. Formalizarea firmei (initierea afacerii) 9. Elaborare concept de brand

5. Alegere denumirefirma, logo, slogan si strategie 10. Analiza competentelor ce trebuie dezvoltate

de vanzare



Indicatori utilizati in managementul financiar

Indicatorii economico-financiari ai companiei numiti
si indicatori cheie de performanta economico-
financiara (KPI = key performance indicators)

reprezintd instrumente de masurare si supraveghere a

progresului si performantei afacerii.
Acesti indicatori reflecta rezultatele companiei sau
situatia economico-financiare a acesteia intr-un

anumit moment.



Indicatori de baza



Indicatori de baza



Indicatori de baza



Tabelul 1. Analiza componentei si structurii veniturilor din vanzari in dinamica



Tabelul 2. Analiza structurii cheltuielilor pe elementele componente






Indicatori utilizati in managementul financiar



1. Diminuarea cheltuielilor personale, ce nu sunt 4. Controlul cheltuielilor de reprezentanta
obligatorii si necesare (incadrare in limita si conformare documentara);

2. Diminuarea cheltuielilor improprii activitatii de 5. Controlul cheltuielilor filantropice si de sponsorizare
business si antreprenoriat (in special a celor (incadrare in limita si conformare documentara);
neprevazute de statut si a celor care nu au ca scop in

sine generarea profitului)

3.Diminuarea cheltuielilor neconfirmate 6. Controlul cheltuielilor de detasare

documentar

7. Monitorizarea pierderilor de rebut si perisabilitate



Concluzii

Managementul financiar este un domeniu important
s1 necesar pentru afacerea dvs., care isi merita orice
investitie, deoarece astfel se investeste in mod indirect
in viitorul si in performanta companiei dvs.



Surse posibile de finantare

-https://fonduri.md/ - informatie privind acordarea
diferitor fonduri, granturi si credite in diferite
domenii (inclusiv in turism)
-https://dcfta.md/rom/surse-de-finantare -
informatie privind surse de finantare pentru o afacere
-https://www.oda.md/ro/granturi/turism
-https://dcfta.md/grant-turism


https://fonduri.md/
https://dcfta.md/rom/surse-de-finantare
https://www.oda.md/ro/granturi/turism
https://dcfta.md/grant-turism

Cerezuliale aven?’

Pentru cane dorim
sa fim mai buni




MULTUMIM!

www.fse.usm.md < fse@usm.md

+373 688120 207 60, Al. Mateevici str., Chisinau, Republic of
Moldova




