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PREFATA

Agentia de turism organizeaza, ofera si vinde pachete de servicii turistice sau
componente ale acestora.

Ea are un rol de mediator intre consumatori (turisti) si prestatorii de servicii
turistice si se implica in alcatuirea de produse, programe si aranjamente turistice si
asigurd un cadru organizator si operator de comercializare a acestora.

Activitatea unei agentii de turism, indeosebi tour-operatoare, este destul de
complexa: crearea, organizarea, informarea, promovarea §i comercializarea
produselor turistice si/sau pachetelor de servicii turistice.

Metodele si tehnicile sunt, de asemenea, variate si In concordantd permanenta
cu practica internationald §i cu mutatiile survenite in contextul globalizarii
turismului.

Cursul ofera date generale, conceptuale si practice privind Infiintarea,
organizarea, managementul, functionarea agentiilor de turism precum si
activitatile si operatiile lor principale, actorii principali ai unei agentii de turism,
experienta nationald si internationala.

Fara a se constitui ca un manual de tehnica turistica, lucrarea prezinta si
clarificA o serie de notiuni economice si juridice utilizate in activitatea,
comercializarea i contractarea produselor/pachetelor de servicii turistice, proprii
activitatilor agentiei de turism.

Avand in vedere scopul formativ, de crearea unor aptitudini si abilitati
practice ale viitorilor lucratori dintr-o agentie de turism, cursul prezinta, ca
aplicatii practice, operatiunile tehnice specifice domeniului.

Lucrarea de fatd apare din necesitatea de a oferi o pregatire ,.turistica”
absolventilor geografi, economisti si de alte specialitati, care 1si vor gasi locul in
turism, ca Intreprinzatori, specialisti sau formatori sau care deja activeaza in acest
domeniu.

Prin continutul si alcatuirea sa, cursul se adreseaza invatdmantului universitar
si liceal, geografic si economic, de servicii §i turism, masteranzilor in domeniul
turistic, managerilor si celor atrasi de mirajul ,,turistic”.
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INTRODUCERE

La inceputul mileniului trei, industria turismului i a calatoriilor reprezinta, pe
plan mondial, unul dintre cele mai dinamice sectoare de activitate, constituind, in
acelasi timp, un important generator de locuri de munca.

Potrivit studiilor intreprinse de Consiliul Mondial al Turismului si Calatoriilor
(WTTC), aceasta industrie va genera, in mod direct si indirect, in urmatorii ani,
aproximativ 11,6% din PIB si 230 milioane locuri de munca in economie la nivel
mondial.

Specialistii din turism apreciaza cd n urmatorii 15-20 ani, numarul persoanelor
care calatoresc se va dubla fatd de nivelul actual, Organizatia Mondiald a Turismului
(OMT) previzioneaza ca sosirile turistice internationale vor ajunge de la 880 milioane
de turisti internationali si 852 mild. § USD cét s-au inregistrat in anul 2009 1a 1.600
mil. in 2020.

In anul 2000 activitatile turistice detineau o pondere de peste 8% din totalul
exporturilor mondiale de bunuri si de 35% din totalul exporturilor de servicii.

Barometrul OMT pentru turismul mondial (august 2010) aratd cresteri ale
sosirilor turistilor internationali cu 7% in ultimele sase luni ale anului 2010, ceea ce
permite o estimare a sporirii acestora cu 3-4% 1In acest an si continuarea trendului
crescator in urmatorii ani (OMT, 2010).

Este unanim acceptatd ideea ca secolul actual va fi dominat de trei
megaindustrii: telecomunicatiile, tehnologia informatiilor §i turismul.

Fenomen complex, economic, cultural, social §i cu vocatie ecologica, turismul
reprezintd sansa evadarii din stresul vietii cotidiene, posibil uneori chiar i numai in
imaginatia noastra. Ce poate fi mai relaxant si incitant, decat ideea petrecerii timpului
liber pe malul marii, escaladand muntii sau pur si simplu ideea Intoarcerii la naturd, la
viu si nepoluat, la ceea ce intruchipeaza ecoturismul. Toate acestea adunate formeaza
imaginea unei vacante perfecte, a unei relaxari visate de omul secolului XXI.

Turismul, fenomen economico-social specific civilizatiei modeme, puternic
ancorat In viata societdtii si ca atare, influentat de evolutia ei, reprezintd ansamblul de
masuri puse in aplicare pentru organizarea si desfasurarea unor calatorii de agrement
sau in alte scopuri, realizate fie prin intermediul unor organizatii, societdti sau agenti
specializati, fie pe cont propriu, pe o duratd limitata de timp, precum si industria care
concurd la satisfacerea nevoilor turistice.

Schimbarile politice si socio-economice au determinat ca in foarte multe tari ale
lumii sa creasca, de la an la an, numarul vacantelor si céldtoriilor turistice, in

" Dupid datele OMT, in anul 2009, consecintd a crizei financiare mondiale si a recesiunii
economice care a urmat, sosirile de turisti internationali si Tncasarile s-au diminuat cu 9,2% si respectiv
5,7% fata de 2008, cand s-au inregistrat 919 mil. turisti cu 941 miliarde incasari din turismul
international (Hight lights tourisme, 2010, Madrid).
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interiorul si exteriorul granitelor. Varietatea activitatilor din domeniul turismului,
legaturile existente intre acestea si alte ramuri ale economiei nationale, au facut ca
turismul sa devina o adevarata industrie, al carei rol se gaseste mereu in ascensiune.
Privit ca un sector economic distinct, turismul include o paletd variatd de servicii si
anume: servicii de informare, de publicitate si promovare, comercializare, cazare,
alimentatie publicd, tratament balnear, agrement si divertisment.

Turismul este o activitate care afecteaza societatea in diferite moduri i care are
un impact profund asupra vietii sociale, culturale si economice. Mai mult fiind un set
eterogen de activitati economice, turismul a devenit un factor determinant in vietile a
milioane de oameni; este cel mai bun mediu pentru descoperiri si contacte directe; el
devine calea ideala de intalnire a oamenilor, de promovare a pacii si intelegerii ntre
natiunile lumii.

Turismul afecteaza un spectru larg de domenii: ocuparea fortei de munca,
dezvoltarea regionald, educatia, mediul, protectia consumatorului, sanatatea, siguranta,
cultura, noile tehnologii, transporturile, finantele si taxele, pentru a numi doar cateva.

Acest fapt poate fi argumentat daca ludm in considerare ramurile economiei care
beneficiaza de pe urma turismului. Ramurile adiacente turismului care beneficiaza direct
de pe urma acestuia sunt urmatoarele: agentiile de transport, tour-operatorii, hotelurile sau
alte spatii de cazare, restaurantele si industria alimentard, companiile de transport,
centrele de informare turistica, parcurile de distractii, centrele sportive, asociatiile din
industria turistica, producatorii de suveniruri, producatorii de echipament de calatorie,
industria de spectacole, aeroporturile, asigurdrile de calatorie, artizanii, organizatiile
culturale, sistemele de distributie globald si de rezervari, publicistii si distribuitorii de
literatura turistica si harti, precum si casele de schimb.

Turismul este un complex de servicii i produse ce vine 1n intampinarea cererii
consumatorilor sau a sectorului public pentru céldtoria internd si in straindtate. Este
foarte descentralizat si inclus in economie datoritd mobilitatii §i varietatii trebuintelor
turistilor, precum si datorita serviciilor §i produselor adiacente turismului care sunt
achizitionate inainte i uneori dupa calatorie.

In plus fatd de cele de mai sus, existi un numir de servicii complementare si
auxiliare ce beneficiaza indirect din turism: statiile de cale feratd, industria de
materiale sportive, firmele de transport (avioane, autovehicule, nave), medicii si alti
furnizori de servicii medicale, jurnalistii, scriitorii, artistii, comerciantii, agentiile de
publicitate, industria hartiei, tipografiile, agentiile de planificare, tehnologiile
informatice, industria imbracamintei, bancile, industria constructiilor.

Iata de ce turismul se numdrad printre primele industrii In plind dezvoltare din
Europa si din Intreaga lume. El este considerat industria cea mai infloritoare din lume,
fara sd dea semne de declin in secolul XXI, avand o contributie majora la dezvoltarea
sectorului tertiar.

Activitatea turistica depinde Intr-o mare masurd de autoritatile publice: de exemplu,
un prestator de servicii turistice nu poate sa-si atragd clientii numai prin calitatea
produsului, ci trebuie sa ia in considerare si calitatea infrastructurii, frumusetea si calitatea
mediului natural si social, la fel ca si nivelul altor servicii distribuite In zona. Nu sta
numai in puterea industriei turismului sa controleze toti acesti factori.
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Acest sector al economiei, uneori constituie sansa relansarii dupa o perioada de
crizd, alteori este cartea de vizita pentru multe tari, dar cel mai adesea se constituie si
intr-o sursa pentru degradarea mediului.

Conferinta mondiald avand ca temad masurarea impactului economic al
turismului (Nice, 15-18 iunie 1999), a subliniat adevarata importantd economica a
turismului, stabilind standardele globale si strategiile de afaceri pentru sectorul privat,
fixand instrumentele de politicd economica pentru toate guvernele si urmarind
imbunatatirea imaginii de ansamblu a sectorului turistic.

Turismul a suferit schimbari fundamentale n ultima perioada si va continua sa
se dezvolte in viitor. Se estimeazd ca pe termen lung urmatoarele aspecte vor deveni
mai importante:

» turismul se va orienta mai mult spre interesele speciale, flexibilitatea si
individualizarea fiind cheia succesului;

» intensitatea calatoriei va spori in urmatorii ani,

» turistii au tendinta de a efectua mai mult de o vacanta pe an;

» numarul turistilor in varsta si al celor tineri este in crestere;

» sunt vizate activitatile culturale si cele de protectie a mediului.

Nevoia unor retele de transport se resimte puternic avand in vedere dezvoltarea
turismului fara frontiere. Dezvoltarea unor retele de transport de tipul TRANS-
EUROPEAN si TRACECA reprezintd un factor determinant care afecteaza turismul.
Problema generald a infrastructurii este de o relevanta particulara pentru dezvoltarea
turismului, mai ales in Romania.

O trasatura dominantd a turismului actual o reprezintd nivelul considerabil al
investitiilor care se fac pentru tehnologii moderne, in special in domeniul tehnicii de
calcul. Procesul de globalizare va fi insotit de concentrarea si integrarea pe verticalad a
sectorului privat, in special sub forma unui grup de companii avand in esentd interese
comune. Companiile aeriene, lanturile hoteliere sau tour-operatorii au deja filiale in
intreaga lume si acoperd aspectele majore ale cererii turistice internationale prin
sistemele proprii de distributie.

In aceste conditii, rolul marketingului devine determinant. Pe masura
intensificarii competitiei la toate nivelurile si in fata unei clientele turistice cu un
bagaj superior de informare, bugetele alocate activitatilor de marketing si promovare
vor creste proportional cu cresterea turismului in aceasta perioada.

Principalele provocari pentru turismul secolului XXI sunt urmatoarele:

» dezvoltarea bancilor de date cuprinzand informatii statistice complete asupra
pietelor turistice prin utilizarea pe scard larga a sistemelor computerizate;

» stabilirea de parteneriate intre autoritatile publice si sectorul privat in
vederea coordonarii dezvoltarii sectorului turistic;

» colaborarea cu alte state pe baze regionale, in domenii precum marketingul,
standardele formarii profesionale si dezvoltarii resurselor umane etc.

» dezvoltarea sistemelor adecvate de educare si formare profesionala pentru
asigurarea cu personal calificat Tn concordantd cu necesitatile si potentialul
acestui sector;

13



» dezvoltarea si diversificarea serviciilor si produselor turistice in scopul
satisfacerii necesitatilor si dorintelor tuturor segmentelor si niselor de piata
si realizarea unor activitati de marketing concentrat pe grupuri tinta.

In Roménia, turismul cunoaste noi evolutii pozitive, numarul de turisti a crescut
cu peste 12% intre anii 2000-2008, s-a diversificat oferta de programe turistice, s-au
cristalizat noi forme de turism (agroturism, de afaceri si reuniuni, ecoturism etc.), au
sporit plecarile roméanilor in strdinitate in scopuri turistice etc.

Ca urmare, activitatea de organizare, promovare si comercializare a calatoriilor
turistice s-a multiplicat prin prezenta celor peste 3.000 de agentii de turism existente
in anul 2009 in Romania.
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CAPITOLUL I

ORGANIZAREA SI DESFASURAREA
ACTIVITATII DE TURISM iN ROMANIA

in procesul complex de armonizare a legislatiei romanesti cu reglementirile
statelor membre UE, 1n turism, ca si in alte domenii economico-sociale, s-a elaborat o
serie de acte normative ca sa reorganizeze activitatea de turism.

Astfel, au aparut reglementari in organizarea si functionarea institutiilor publice
in domeniul turismului, autorizarea activitdtilor de turism (comercializarea,
clasificarea structurilor de primire turistica de cazare si alimentatie, $i a autocarelor
pentru turism, licentierea si brevetarea in turism, atestarea si utilizarea ghizilor si a
agentilor de turism etc.), educatia i pregatirea profesionald a lucrdtorilor din turism,
privatizarea societatilor comerciale din turism, atestarea localitatilor si statiunilor
turistice, politica tarifara si fiscalitatea specifica, facilititi pentru dezvoltarea
turismului si Indeosebi a celui rural, protectia turistilor s.a.

Activitatea de turism din Romania, 1n toatd complexitatea sa, este rezultatul unor
acumulari treptate, experiente pozitive §i neajunsuri si al multor transformari
survenite 1n cei aproape 40 de ani de existentd organizatd, moderna si mai ales, n
ultimii 21 ani de trecere de la 0 economie centralizata la una de piata, cu mecanisme
economico-financiare deschise.

Dupa anul 1990, turismul roménesc a cunoscut profunde transformari
structurale, patrimoniale, comerciale, legislative.

Sub aspect structural §i organizatoric s-a realizat descentralizarea activitatii de
turism prin: desfiintarea Oficiilor Judetene de Turism, a ONT — Carpati Bucuresti,
Brasov si Litoral —, a Intreprinderii de Turism si Restaurante Bucuresti (ITHR) si a altor
intreprinderi ale sindicatelor, cooperatiei etc. s§i crearea de societati comerciale si
intreprinderi mici si mijlocii sau asociatii familiale 1n turism prin privatizarea activitatii de
turism si infiintarea societatilor de turism in baza Legii 31/1990. In acest fel, s-a realizat
retragerea Ministerului Turismului de la administrarea bazei materiale a turismului
(spatii de cazare, de alimentatie pentru turism, transport turistic, agrement), si de la
organismele de organizare, promovare si comercializare a produselor turistice.

Prin privatizarea bazei tehnico-materiale a turismului (a structurilor de primire
turisticd) si formarea societdtilor comerciale s-a trecut la crearea mecanismului de
piata concurentiala si la liberalizarea preturilor i tarifelor.

I.1. Cadrul general de organizare si coordonare

Reglementarea organizarii, coordonarii si desfasurarii activitatii de turism in
Romania se realizeazd prin Ordonanta Guvernului Romaniei nr. 58/1998 (M.O.
309/26.08.1998), aprobata prin Legea nr. 755/2001 (M.O. 7/2002), cu modificarile
ulterioare, care creeaza cadrul general activitatii de turism.

Ordonanta Guvernului nr. 58/1998 invedereaza faptul ca turismul reprezinta un
domeniu prioritar al economiei nationale, iar coordonarea dezvoltarii turismului §i
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controlul activitatii de turism se realizeaza de catre organul central de specialitate al
administratiei publice centrale (minister sau autoritate nationala).

Prin aceastd ordonantd se mai precizeaza, pe langd prioritatea turismului ca
domeniu al economiei nationale, si: atestarea, evidentierea si monitorizarea
patrimoniului turistic §i instituirea certificatului de patrimoniu si Registrul
patrimoniului din turism (vezi H.G. nr. 33/2000); atestarea statiunilor turistice;
principalii termeni utilizati in activitatea de turism; atributiile ce revin consiliilor
judetene in domeniul turismului (monitorizarea patrimoniului turistic, amenajarea $i
exploatarea partiilor de schi, protectia turistilor (asigurare, salvamont, salvamar) etc.

In ceea ce priveste organizarea activititii de turism, Autoritatea Nationala pentru
Turism elaboreaza Strategia de dezvoltare a turismului pe termen mediu si lung,
precum si Programul anual de dezvoltare a turismului, care vor fi aprobate de
Guvern. Actiunile cu caracter turistic, initiate la nivel teritorial de catre autoritatile
administratiei publice locale, trebuie sd se inscrie in strategia de dezvoltare a
turismului pe termen mediu si lung si sa respecte reglementarile specifice pentru toate
formele de turism practicate in Romania.

Printre alte atributii ale autoritatii centrale, se regasesc unele de mare
importantd pentru reglementarea si organizarea activitatii de turism (H.G. nr.
24/2001, H.G. nr. 413/2004, H.G. nr. 1719/2008) privind organizarea si functionarea
Ministerului Turismului, si anume:

» autorizeaza agentii economici si personalul de specialitate din turism,
respectiv: licentiaza agentiile de turism; clasificd structurile de primire
turistica; breveteaza personalul de conducere;

» efectueaza controlul calitatii serviciilor din turism;

» initiazad si promoveaza acte normative specifice, avizeaza reglementarile
ministerelor sau ale organelor de specialitate, ale administratiei publice
centrale, care au implicatii si asupra turismului;

» organizeaza si realizeaza activitatea de promovare turistica a Romaniei atat
pe piata internd, cat si pe pietele externe, prin activitdti specifice birourilor
de promovare si de informare turisticd din tard si din strdinatate, prin
organizarea §i participarea de/la targuri si expozitii internationale de turism;

» coordoneaza, impreund cu Ministerul Educatiei si Cercetarii, procesul de
instruire din institutii de invatamant din domeniul turismului;

» coordoneazd, impreund cu Ministerul Muncii si Solidaritatii Sociale,
programe nationale si judetene de reconversie profesionald n meseriile
activitdtii turistice §i promoveazd pe piata turistici Programe sociale de
odihna si recreere (in statiuni de litoral, balneoclimatice, montane);

» avizeaza documentatiile de urbanism privind zonele si statiunile turistice,
precum si documentatiile privind constructiile in domeniul turismului,
conform legii;

» coordoneazd aplicarea prevederilor legale, inclusiv a conventiilor si
acordurilor internationale, in functie de specificul activitatii, si intreprinde
masuri pentru prevenirea si inlaturarea oricaror incalcari ale acesteia;
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» colaboreaza cu celelalte organe de specialitate aflate in subordinea
Guvernului, cu ministere, cu autoritati publice locale, cu asociatii, fundatii si
cu alte organizatii neguvernamentale, pentru aplicarea si armonizarea
strategiei nationale cu reglementarile si strategiile internationale in turism;

» coordoneaza programele de asistentd tehnica acordate de UE, OMT si de
alte organisme internationale, precum si programul de integrare europeand
in domeniul turismului;

» prin Ministerul Turismului, statul sprijina activitatea de turism prin politici
si mecanisme economico-financiare $i actiuni pentru amenajarea §i
dezvoltarea functiei turistice in teritoriu si ameliorarea si protectia mediului
inconjurator etc.

Pentru a alinia activitatea agentiilor de turism din Romania la Directiva
Consiliului  Uniunii Europene nr. 90/314/E.C.C./1990, privind obligativitatea
licentierii si brevetarii agentiilor in vederea autorizarii si acreditarii acestora, s-a
aprobat Hotararea Guvernului nr. 238/2001 (M.O. nr. 88/2001) privind conditiile de
acordare a licentei si brevetului de turism'. Aceastd hotdrare prevede obligativitatea
functiondrii agentiei de turism in baza licentei de turism, iar pentru persoanele care
asigura conducerea operativd a agentiilor de turism sau a structurilor de primire
turistica obligativitatea de a detine brevet de turism.

Normele privind criteriile si metodologia pentru eliberarea licentelor si
brevetelor de turism au fost aprobate prin Ordinul Ministrului Turismului nr.
170/2001 (M.O. nr. 225/2001)* cu completarile ulterioare.

Normele legislative au fost modificate prin Ordonanta Guvernului nr. 25/2010 cu
privire la brevetul de turism.

In vederea armonizirii clasificarii structurilor de primire turisticd cu aceea a tarilor
din UE, Guvernul a hotérat, prin H.G. nr. 1328/2001 (M.O. nr. 17/2002) cu completarile
ulterioare (H.G. nr. 1412/2002), clasificarea pe stele a structurilor de primire turistica.
Astfel, Ministerul Turismului reglementeazd modul de clasificare a structurilor de primire
turistica in baza unor criterii stabilite prin OMT nr. 510/2002 (M.O. nr. 582 bis/2002) cu
modificarile ulterioare (OMT nr. 911), pentru aprobarea Normelor metodologice privind
clasificarea structurilor de primire turistica, si elibereaza certificatul de clasificare pe
stele. Aceste norme au fost modificate prin OMT nr. 636/2008 (M.O. nr. 379 bis/2008) si
prin Hotararea de Guvern nr. 1267/2011.

Armonizarea legislatiei romane cu cea a statelor membre ale UE privind vanzarea
sau oferirea spre vanzare pe teritoriul Romaniei a pachetelor de servicii turistice,
indiferent de locul de realizare al acestora, a impus promulgat O.G. nr. 107/1999
(M.O. nr. 754/2001) privind activitatea de comercializare a pachetelor de servicii
turistice, care a fost aprobata prin Legea nr. 631/2001 (M.O. nr. 754/2001).

In baza O.G. nr. 107/1999, Autoritatea Nationali de Turism din Ministerul
Transportului, Constructiilor si Turismului a emis Ordinul M.T. nr. 69/2003 pentru
aprobarea contractului-cadru de comercializare a pachetelor de servicii turistice,

" Modificati prin Hotrdrea nr. 1267/2010.
* Abrogat prin OMT nr. 1051/2011
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