Abstract

The development and modernization of
cities, and the variety of offers, have led in time
to a specific form of tourism — urban tourism.
The growing mobility helped the development
of this type of tourism in Europe. The range of
activities and entertainment places, that people
are looking for is extending. Diversification is
due to the decisional factors that understood the
necessity of promoting tourism, as a key issue for
economic development that can lead to prosperity
and producing new jobs.

Tourism is seen as a key factor of the urban
development policy that combines a competitive
offer that can meet the visitors’ expectations, with
a positive contribution to the development of cities
and residents.

Taking into consideration the necessity of
promoting the urban tourism destinations, the need
to establish a quality mode is ever growing.
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1. Notiuni teoretice privind turismul urban

Turismul a fost privit multa vreme ca un agent al dezvoltarii economice ce nu
a reusit sa ofere in permanenta seviciile asteptate de clientii sai si care a produs de
nenumarate ori impacturi nedorite. Cu cat se fac mai multe studii asupra turismului
cu atét se constata cit de complex este acest fenomen si ce implicatii sociale, culturale,
politice, de mediu si economice poate prezenta. De aceea turismul trebuie privit ca
un sistem ce cuprinde atat factori ai ofertei, cét i factori ai cererii.
In cadrul acestui sistem factorii cererii sunt:
* pietele turistice internationale;
* pietele turistice locale;
* atractiile, facilitatile si serviciile turistice oferite de rezidenti (Organizatia
Mondiala a Turismului, 1994).

Factorii ofertei din cadrul sistemului turistic sunt:
* atractiile (naturale, culturale etc) si activitatile turistice;
* locurile de cazare;
* alte facilitati si servicii turistice;
* transportul;
* infrastructura;
* elementele institutionale (Organizatia Mondiala a Turismului, 1994).

Exista mai multe opinii cu privire la turism:

1. Turismul este una din cele mai extinse industrii, situdndu-se pe locul 2 sau pe
locul 3 in intreaga lume conform Organizatiei Mondiale a Turismului.

2. Turismul are legaturi (pe verticald gi orizontald) atat cu organizatii de mici
dimensiuni, cét si cu organizatii multinationale.

3. Desi apartine domeniului privat, implicarea guvernului este relativ mare. Aceasta
furnizeaza informatii cu privire la infrastructura, cercetare si dezvoltare.

4. Desi este caracterizata prin dinamism, industria turismului a reusit sd ramana
stabild de-a lungul mai multor ani. In ultimul timp, s-au dezvoltat mai multe tipuri
de turism care au fost promovate, insa turistii sunt inca atrasi de activitatile si
destinatiile traditionale.

5. Cu toate cd impactul pe care il poate avea turismul este bine cunoscut, totusi
efectele pe care le poate produce sunt ingnorate. Este mult mai ugor sd promovezi
turismul decat sa il controlezi. Impactul acestuia poate fi mult mai complex decat
a fost anticipat. El poate avea in vedere atét crearea a noi locuri de munca, cét si
cresterea viabilitatii zonelor marginale.

In cartea sa ,Economia vizitatorilor si dezvoltarea marilor orase”, Christopher Law
analizeaza relatia dintre turism si zonele urbane. El face o diferenta intre elementele
primare, secundare si aditionale ale turismului urban. Elementele primare reprezinta
principalele motive care ii atrag pe turisti sa viziteze oragele. Elementele secundare
- precum facilitdti de cazare sau cumparaturile - impreuna cu cele secundare —
respectiv transportul gi informatiile turistice — sunt, de asemenea, foarte importante
pentru succesul turismului urban, insd nu reprezinta principalele atractii pentru
vizitatori.
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Elementele cheie care sporesc curiozitatea turistilor de a vizita oragele sunt:

Zonele istorice. Zonele istorice sunt in general foarte primitoare reprezentand
un amestec de atractii si facilitdti ce sunt accesibile tuturor. Dincolo de aspectele
educationale, regiunile istorice ofera vizitatorului experiente memorabile. Orasgele
inzestrate cu astfel de mosteniri reprezinta un punct de atractie care a condus la
dezvoltarea turismului urban.

Apele. Apele urbane au atras intotdeauna vizitatori. In ultimul timp orasele si
investitorii privati acorda o importanta deosebita apelor urbane deoarece ele ofera
numeroase oportunitati pentru turism, economie gi dezvoltare locala.

Centrele de afaceri si expozitiile. Sunt privite ca cele mai importante atractii ale
turismului urban. In unele orase, aproximativ 40% dintre vizitatori vin datorita
turismului de afaceri. Centrele de afaceri si expozitiile sunt percepute ca fiind sectoare
in crestere deoarece vizitatorii cheltuiesc sume importante si pentru ca sunt deschise
tot timpul anului. Cresterea numarului de angajari, publicitatea, imbunatatirea
imaginii, dezvoltarea urbana sunt efectele care justifica investitia financiara in aceste
centre. In afara acestor avantaje trebuie amintit si faptul ca aceste conferinte de afaceri
nu pot fi separate de restul industriei turismului, datorita faptului ca marea parte a
participantilor cauta atractiile urbane intr-un mediu atractiv.

Festivalurile si evenimentele organizate: au devenit din ce in ce mai numeroase
contribuind astfel la dezvoltarea turismului urban. Ele au cunoscut de-a lungul
timpului o crestere pornind de la expozitiile de la nivel mondial sau jocurile olimpice
pana la evenimente artistice anuale. Spectacolele de acest gen sunt importante, insa
impactul lor asupra industriei turismului urban depinde in mare parte de prezenta
vizitatorilor din afara oragelor respective.

Regiunile turistice speciale: sunt o combinatie de atractii turistice precum: atractii
culturale, de divertisment, sportive sau alte facilitati reunite intr-o singura locatie.
Aceste regiuni nu sunt privite doar ca strategii de atragere a turistilor sau de dezvoltare
a unor conditii mai bune pentru rezidenti, ele sunt folosite pentru a facilita reilnnoirea
oragelor. Regiunile turistice speciale ofera posibilitatea vizitatorilor de a trece usor de
la o atractie la alta si datoritda unei game diversificate de atractii, vizitatorii sunt tentati
sa viziteze aceste orage. In multe locuri ale lumii aceste zone speciale au reprezentat
punctul de inceput al dezvoltarii respectivelor orase. Spre exemplu, in Balimore, Inner
Harbor ofera atractii precum: un acvariu, un muzeu gtiintific, o priveliste a celei mai
inalte platforme a World Trade Center. Conform Conventiei Zonale din Baltimore si
Asociatiei Vizitatorilor numarul total al vizitatorilor din afara oragului a fost in jur
de 12 milioane. Oaspetii au cheltuit aproximativ 2.9 milionane de dolari.

Angajatii din domeniul turismului si rezidentii - avocati ai orasului. Amabilitatea
este probabil una din cele mai importante trasaturi socio-culturale ale turismului
vazut ca produs. Profesionalismul gi calitatea serviciilor oferite vizitatorilor incep
cu amabilitatea. Amabilitatea si ospitalitatea oamenilor sunt factori cheie care stau
la baza deciziilor de a vizita un anumit loc.

Datoritad acestor trasaturi turistii isi amintesc cu placere de locurile vizitate si
doresc sa revind. Responsabilitatea de a fi amabil nu se limiteaza doar la angajatii
din domeniul turismului. Fiecare persoana care lucreaza sau locuieste la oras si care
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intrad in contact cu turistii ar trebui sa inteleaga ca acestia sunt cei care cheltuiesc bani
in restaurante, hoteluri, muzee si alte locuri de divertisment. Daca turismul urban
doreste sa se dezvolte gi sd prospere, atunci fiecare persoand, incepand de la soferul
de taxi gi pana la proprietarul unui magazin sau simplul rezident trebuie sa actioneze
ca un agent de turism, oferind oaspetilor experiente de neuitat.

Comertul si facilitatile de catering. Cu toate ca restaurantele i mersul la cumparaturi
sunt privite ca reprezentand elemente secundare ale turismului, ele detin o parte
importanta in economia turismului, deoarece vizitatorii cheltuiesc sume importante
de bani pe cumparaturi si mancaruri. Mersul la cumparaturi a devenit pentru vizitatori
o activitate placuta, acestia plimbandu-se prin magazine chiar si fara un scop anume.
Pentru altii insd, mersul la cumparaturi reprezinta un adevarat sport. Vizitatorii
merg dintr-un magazin in altul descoperind ce anume se vinde gi compara preturile
produselor cu cele de acasa.

Desi elementele turismului urban au fost prezentate in mod separat, este important
sd existe o intercorelare a acestora:

Elementele primare:

a. Locuri pentru desfagurarea activitatilor:
— Facilitati culturale: muzee si galerii de artd; teatre si cinematografe; centre de
afaceri; alte atractii;
— Facilitati sportive: acoperite sau in aer liber;
— Facilitati pentru divertisment: cazinouri si loterii, evenimente organizate,
festivaluri.
b. Locuri pentru petrecerea timpului liber: bulevarde istorice; cladiri; statui si
monumente vechi; parcuri si zone verzi; ape.

Elemente secundare: facilitati de cazare; facilitati de catering; cumparaturi; piete.

Elemente aditionale: accesibilitate; transport si parcari; informatii turistice (harti,
indicatoare, ghizi).

Aceste elemente au fost dezvoltate in orage pentru o multitudine de motive: atragerea
vizitatorilor, stimularea economiei urbane, formarea unei imagini pozitive.

2. Notiuni teoretice privind Managementul Total al Calitatii
2.1. Perspective de definire a Managementului Total al Calitatii

Managementul calitatii poate fi privit ca un concept al imbunatatirii permanente.
El este implementat intr-un cadru de referintd, utilizeaza instrumente, metode si
implica repetitia si evaluarea.

Standardul ISO 8402 definegte managementul calitatii astfel ,totalitatea activitatilor
de punere in functiune a managementului general, care determina calitatea politicilor,
a obiectivelor i a responsabilititilor pe care le implementeaza prin: planificarea,
asigurarea i imbunatatirea calitatii in cadrul sistemului de calitate” (ISO, International
Standard ISO 8402, second edition, ISO, Geneva, 1994-04-01).

Aceasta definitie se aplicd tuturor sectoarelor. Cateva organizatii internationale
(Word Tourism Organisation, International Standardisation Organisation, European
Standardisation Committee), lucreaza la adoptarea acestei definitii in sectorul
turistic.
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Aplicarea Managementului Total al Calitatii in cadrul destinatiilor turistice se poate
realiza prin doua cai: Modelul EFQM (Fundatia Europeand pentru Managementul
Calitatii) i Bucla Calitatii. Ele trebuie: sa integreze dimensiunea publica si sa ia
in considerare toate agentiile publice si private implicate, precum gi interactiunile
dintre acestea.

A. Bucla calitatii

Asteptari implicite Asteptari explicite

Y Calitatea asteptata

Politica de promovare si
imagine

4 Prapastia 1

Calitatea perceputa

Obiectiv: apropierea
distantelor dintre prapastiile
Calitatea oferitd diferitelor tipuri de calitate
*monitorizarea satisfactiei
consumatorilor

Prapastia 2 *indicatori de calitate si ai
standardelor

*implicarea operatorilor
Calitatea dorita *comasarea informatiilor
strategice

*incurajarea sistemului
Prépastia 3 *tehnologii adecvate
*conservarea resurselor
turistice

*pregitirea specialistilor in
domeniul turistic

\ 4

Perceptia operatorilor asupra asteptarilor
calitatii

Figura 1 — Bucla calitatii

Sursa: European Commission, OGM, Quatro: Quality approach in tendering/
contacting urban public transport operation — Fourth Community R&D programme,
Contract UR-96-SC-1140

Asga cum aratd Figura 1, obiectivul Managementului calitatii bazat pe modelul
buclei calitatii este acela de a apropia préapastiile in vederea furnizarii de servicii
in concordanta cu asteptarile clientilor. Aceste prapastii sunt de diferite tipuri si
necesita a fi corectate.

Exita o prapastie initiald intre nivelul calitatii agteptate de vizitatori gi intelegerea
acesteia de furnizorii de servicii la acest nivel.

Nivelul calitatii pe care il agteapta turistii este conturat de asteptarile implicite
si explicite care, la randul lor, depind de varietatea consumatorilor implicati, de
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experientele anterioare. Asteptarile consumatorilor si perceptia asupra calitatii
serviciilor pot fi modificate printr-o comunicare activa si printr-o politica de marketing
a destinatiei.

Si alte prapastii pot fi analizate. Spre exemplu: prapastia (2) dintre perceptia
operatorilor asupra agteptarilor gi transpunerea lor in obiective (calitatea dorita).

In ceea ce priveste prestarea serviciilor, este interesat de observat prapastia (3)
dintre nivelul calitatii dorite de destinatie gi calitatea oferita.

In ultimul rand, pripastia (4) dintre calitatea oferita si calitatea perceputa poate
fi apropiata printr-o politica de promovare si informare si campanii referitoare la
imaginea destinatiei.

Modelul este universal gi poate fi aplicat destinatiilor turistice. Are avantajul
introducerii unui mecanism repetitiv, care este absolut esential dacd se doreste
formularea unei strategii de imbunatatire permanenta.

B. Modelul EFQM - modelul pentru evaluarea managementului calitatii

Modelul EFQM are echivalent in SUA (Modelul Malcom Baldrige) si in Japonia
(Deming Price). Este aplicat in multe intreprinderi publice gi private care practica
autoevaluarea. El este format din 3 niveluri:

* Nivelul strategic: implicarea tuturor structurilor executive gi manageriale ale
proiectului precum si acele structuri care formeaza obiectele si politicile, in vederea
utilizérii optime a resurselor de care dispun si, in special, a celor umane.

* Masuri practice: initiativele si planurile de actiune pentru fiecare dintre temele
intercorelate (cazare, transport etc) prin care politicile gi obiectivele stabilite la
primul nivel sunt indeplinite.

* Rezultate: exprimate prin instrumentele siindicatorii de satisfactie aconsumatorilor
si turistilor; nu trebuie uitat nici impactul social in sens larg.

Modelul EFQM are in vedere 9 factori ai Managementului Calitatii. Acesti factori
au fost adaptati pentru a ajuta la analiza destinatiilor turistice.

Managementul
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Figura 2 — Modelul EFQM
Sursa: EFQM, European Quality Award, 1997
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2.2

. Aplicarea Managementului Total al Calitatii in destinatiile turistice urbane

Modelul IQM pentru destinatiile urbane poate fi reprezentat sub forma tebelului

urmator.

Managementul Total al Calitatii integreaza 5 nivele care subliniaza faptul ca

managementul calitatii este aplicat destinatiilor turistice urbane si incearca sa descrie
pentru fiecare dintre aceste nivele, forta de conducere, contextul, precum si agentii
si populatia implicata. Presupune integrare verticala si orizontala:

- Integrare pe verticala: nici un nivel nu poate functiona dacd elementele

componente nu se afla in legatura;

- Integrare pe orizontala: modelul functioneaza doar daca cele 5 nivele sunt in

1.

pe
1

legatura printr-un proces ciclic continuu prin care toate elementele modelului
implementat pot fi modificate pe baza rezultatelor obtinute.

Modelul IQM propus pentru destinatiile turistice urbane presupune:

Un plan autentic care trebuie condus de un manager capabil sa influenteze toti

partenerii implicati;

. Strategia si politicile necesare (resurse umane, resurse materiale, calitatea si
standardele de viatd, mostenirea culturala etc) trebuie elaborate de partenerii
implicati, sub supravegherea autoritdtii conducatoare.

. Partenerii implicati si autoritatea conducatoare a modelului de calitate trebuie
sa utilizeze o serie de indicatori pentru masurarea satisfactiei grupurilor vizate,
integrarea in comunitate si conservarea resurselor, in vederea unui turism
durabil.

.In cadrul acestui proces interactiv, autoritatea conducitoare se asigura ca
rezultatele sunt analizate, iar modificdrile sunt implementate la fiecare nivel
pentru a se asigura functionarea corecta a intregului proces. Aceasta repetitie
face ca sistemul sa functioneze ca o bucla.

Factorii care impiedicd adoptarea calitatii in destinatiile turistice pot fi grupati

sase directii:

. O traditie indelungata si bine inrddacinata a destinatiilor turistice, impreuna cu
o mostenire culturala si istoricd majora. Modalitatea de abordare a destinatiilor
care se bazeaza pe turism, tinde sa fie in legatura cu doua obiective apropiate de
cele ale IQM si anume: gasirea unei cdi de satisfacere a tuturor celor implicati
(rezidenti, turisti, angajati in industria turismului) si utilizarea optima a resurselor
destinatiei, in vederea conservarii mostenirii si a mediului pe termen lung.

. Destinatiile urbane nu au apreciat intotdeauna importanta economica a turismului.
Toti considera ca turismul are un rol important in dezvoltarea economica datorita
veniturilor pe care le genereaza si a locurilor de munca create. Sunt putine orase
care acorda o atentie sporita nevoii de imbunatatire a calitatii turismului pentru
a pastra cererea si pozitia competitiva.

. Finantarea publicd, in special cea care provine de la Fondurile Structurale europene,
reprezintd un catalizator puternic. Aceasta finantare poate favoriza noi initiative
care sd includd multe elemente ale modelului IQM pentru care sunt necesare: o
aprofundare a modelului, formularea unei strategii si planificarea actiunilor.
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4. Lipsa unei dezvoltari urbane cauzeaza deteriorarea graduala a mediului in cadrul
destinatiilor turistice urbane. Dorinta de a stopa aceasta deteriorare a mediului
poate reprezenta un punct de plecare pentru IQM.

5. Pozitia unei destinatii in comparatie cu alte orage sau declinul turismului
reprezinta factori la care o destinatie trebuie sa reactioneze. Turismul care
cunoaste o cregtere sub rata medie nationala demonstreaza faptul ca reprezinta
o activitate care ,,se conduce singura”.

6. O initiativa in ceea ce priveste calitatea poate fi realizata cu costuri rezonabile
si in baza unor parteneriate.

3. Posibilitatea aplicarii managementului integral al calititii in destinatiile
turistice din Romania

3.1. Situatia actuala a destinatiilor turistice din Roméania

Unii strdini spun despre Roménia ca este comoara ascunsa si inca nedescoperita
a Europei. Tot ei spun ca ar putea fi singurul loc de pe batranul continent unde mai
poti gusta din atmosfera speciala a secolelor trecute. in orasele Roméniei poti sa
traiegti istoria, sa cunogti oameni speciali si sd descoperi o lume ce combina traditia
cu aspectul modern al vietii.

Turismul reprezinta pentru Roménia sectorul economic care dispune de un valoros
potential de dezvoltare, neexploatat inca suficient si care poate deveni o sursa de
atractie atat a investitorilor, cat si a turigtilor straini, insa acest lucru este ingreunat
de concurenta puternica din partea tarilor invecinate (Ungaria, Bulgaria, Croatia) si
de amploarea problemelor legate de competitivitatea turismului roméanesc.

Potrivit Strategiei de Dezvoltare din Planul National de Dezvoltare 2007-2013,
marele avantaj al Roméniei pentru dezvoltarea turismului este oferit de prezenta
resurselor naturale gi culturale de o mare diversitate si armonios repartizate in
teritoriu, care dau posibilitatea practicarii intregii game de forme de turism.

Pentru completarea ofertei turistice generale, slab diversificatd in prezent, Roménia
dispune de numeroase resurse turistice de exploatat si valorificat, in vederea acoperirii
intregului an calendaristic. Sunt de remarcat in acest sens cele 18 parcuri nationale
naturale, ariile protejate, rezervatia biosferei Delta Dunarii, bogatia si diversitatea
patrimoniului cultural (ménastiri, cetati, biserici, monumente), comunitatile umane
care pastreaza valorile civilizatiei culturale rurale in viata de zi cu zi, oportunitatile
de practicare a turismului de aventura, oferite de raurile nationale, turismului de
croaziera pe fluviul Dunérea.

Toate acestea confera Romaniei potential pentru dezvoltarea produselor turistice
complexe i cregterea numarului total de turigti. De asemenea, oportunitatile pentru
atragerea turistilor strdini in special sunt din ce in ce mai diverse: oferta statiunilor
turistice balneare, diferite forme ale turismului de afaceri generate de congrese,
simpozioane gi expozitii, actiuni cu caracter diplomatic.

O problema de importanta nationala si locala cu care se confruntd Roménia
este reprezentata de gradul diferit de valorificare a potentialului turistic, avdnd in
vedere rolul care trebuie acordat respectarii capacitatii de suport, dar si eliminarii
disparitatilor economice regionale. In acest context, in timp ce zone precum Valea
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Prahovei, Brasov, Constanta si litoralul Marii Negre au un turism de masa la limita
superioara si peste capacitatea de suport in sezonul de varf, in restul zonelor turistice
circulatia turistilor este la jumatatea capacitatii de suport si chiar mai mica. Principalul
motiv al acestei situatii il constituie un complex de conditii de exploatare neadecvate,
respectiv accesibilitate dificila, servicii turistice si utilitati generale de calitate slaba,
programe de agrement insuficiente, retele de structuri turistice de cazare, alimentatie si
agrement neacoperitoare, forta de munca in structura ocupationala turistica neadecvata
cererii pietei si insuficienta cantitativ.

In raport cu potentialul turistic, dar si comparativ cu statele vecine, ponderea
turismului roménesc in PIB este mic4, la fel si profitul obtinut de intreprinzatorii
in turism. Aceasta se datoreaza, in principal, lipsei produselor turistice complexe,
existentei capacitatilor turistice vechi si nemodernizate si lipsei facilitatilor pentru
realizarea de capacitati turistice complexe, modern echipate si dotate. La acestea se
adauga si lipsa capacitatilor de cazare in zonele turistice.

De asemenea, lipsesc total sau sunt insuficiente capacitatile turistice in vecinatatea
parcurilor naturale, nationale sau ale altor arii protejate care sunt legiferate. Fara a
avea o dezvoltare cantitativa si calitativa optima a structurilor turistice de cazare, de
alimentatie si de agrement, resursele turistice naturale nu pot fi valorificate complex.

In ceea ce priveste promovarea turistica, ca factor cheie pentru consolidarea locului
pe piete si obtinerea succesului, Roméania trebuie sa se alinieze tendintei internationale
de cregtere, din ce in ce mai mult, a rolului institutiei nationale de promovare a
turismului in activitatea intensiva de promovare. Activitatea de promovare turistica
interna este in prezent subdimensionatd, cantitatea de materiale promotionale editate
este insuficientd si nu acopera cererea. Situatia este determinata de lipsa unei retele
nationale de centre judetene si birouri locale de promovare gi informare turistica,
a unor branduri pe zone/regiuni turistice, de deficientele in acoperirea cu fonduri
de la buget a activitatii de promovare interna si internationala, de lipsa asigurarii
continuitatii institutionale in domeniul promovarii.

3.2.Implementarea Managementului Total al Calitatii in destinatiile turistice
din Romaénia

Urmadrind pasii parcursi in implementarea Managementului Total al Calitatii in alte
destinatii turistice din Europa, se poate stabili o posibild modalitate de implementare
a acestui model in destinatiile turistice din Romaénia.

Desigur, nu exista nici o retetd pentru introducerea cu succes a unui plan de
calitate in destinatiile urbane. Consider inséd ca o imbunatatire a calitatii durabile va
fi mult mai avantajoasa dacd un numar de conditii de baza vor fi satisfacute. Acestea
ar putea fi:

1. Stabilirea unui management puternic, bine structurat, care sa aiba suficiente
resurse (financiare gi umane) pentru actiune, sa fie autonom, responsabil si sa
sustind autoritatile publice, sectorul privat si populatia locala;

2. Crearea unui parteneriat bazat pe o cooperare stransa intre cei implicati la nivel
local, regional, national si chiar international pentru monitorizarea implementarii
IQM;
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. Formarea unei viziuni comune de dezvoltare a turismului prin consultarea
agentiilor implicate si a rezidentilor, precum gi stabilirea unui sistem de
transmitere a informatiilor;

. Atentia acordata distributiei echilibrate a efectelor pozitive datorate dezvoltarii
turismului urban intre vizitatori, specialistii din domeniul turismului si populatiei
locale;

. Necesitatea existentei unei politici complexe care sa coordoneze activitatile si
serviciile turistice si alte servicii necesare dezvoltarii urbane de care depinde
crearea unei experiente placute pentru vizitatori;

. Introducerea de stimulente care sd incurajeze initiativele private in vederea
imbunatatirii calitatii turismului. Aceste stimulente pot fi constructive si pot
lua diverse forme: ajutoare si subventii, informatii si promovari, premii si
traininguri.

3.2.1 Caracterul dinamic al parteneriatelor

A. Principalii parteneri implicati in sectorul turistic

Planurile strategice de dezvoltare trebuie:

— sa identifice o gama larga de parteneri, reprezentanti si autoritati politice

si administrative de la diferite nivele (local, judetean, national i european),
specialisti in domeniul turistic publici si privati (structuri publice de turism,
asociatii profesionale, manageri sau proprietari de intreprinderi turistice),
reprezentanti ai societatilor civile (organizatii non-guvernamentale, rezidenti);
sd infiinteze structuri pentru consultarea si informarea partenerilor si pentru
descrierea metodelor de operare (grupuri de lucru, intalniri, metode de monitorizare
si evaluare a rezultatelor etc).

In Romania Ministerul pentru Intreprinderi Mici si Mijlocii, Comert, Turism si

Profesii Liberale este organul de specialitate al administratiei publice centrale, cu
personalitate juridicd, in subordinea Guvernului, care realizeaza politica Guvernului
in domeniile dezvoltarii sectorului intreprinderilor mici i mijlocii, a celui cooperatist,
comertului, turismului si profesiilor liberale.

In domeniul turismului, Ministerul pentru intreprinderi Mici si Mijlocii, Comert,

Turism si Profesii Liberale:

1.
2.

aplica strategiile de dezvoltare a infrastructurilor de turism;

organizeaza gi realizeaza activitatea de promovare turistici a Roméniei atét pe
piata interna, cét si pe pietele externe, prin activitati specifice reprezentantelor
de promovare turistica;

organizeaza congrese, colocvii, simpozioane si alte actiuni similare, in tara si
in strainatate, in domeniul turismului;

organizeaza evidenta, atestarea si monitorizarea valorificarii si protejarii
patrimoniului turistic, conform legii;

realizeaza politica de promovare si dezvoltare a turismului, pe baza programului
anual de marketing si promovare a turismului si a programului de dezvoltare a
produselor turistice, in cadrul carora se pot organiza deplasari pentru reprezentantii
mass-media si cofinantari de emisiuni televizate specifice turismului;

115



6. autorizeaza operatorii economici si personalul de specialitate din turism, respectiv
licentiaza agentii de turism, clasifica structurile de primire turistice, omologheaza
partiile si traseele de schi, breveteaza si atesta personalul de specialitate;

7. efectueaza controlul calitatii serviciilor din turism;

8. avizeaza documentatiile de urbanism privind zonele si statiunile turistice,
precum si documentatiile privind constructiile in domeniul turismului;

9. coordoneaza programele de asistenta tehnica acordatd de Uniunea Europeana,
Organizatia Mondiald a Turismului si de alte organisme internationale;

10. reprezinta interesele statului in diferite organe si organisme internationale, in
conformitate cu acordurile gi cu alte intelegeri stabilite in acest scop, si dezvolta
relatii de colaborare cu organe si cu organizatii similare din alte state, precum
si cu organisme internationale interesate de activitatea de turism;

11. coordoneaza, impreund cu Ministerul Educatiei, Cercetarii gi Tineretului,
procesul de instruire din institutii de invataméant din domeniul turismului;

12. coordoneaza, impreund cu Ministerul Muncii, Familiei si Egalitatii de Sanse,
programe nationale si judetene de reconversie profesionala in meseriile specifice
activitatii turistice;

13. elaboreaza si pune in aplicare strategiile de privatizare in domeniul turismului
si asigura gestionarea procesului de privatizare al societdtilor comerciale de
turism;

14. exercita drepturile si obligatiile statului ca actionar al societétilor comerciale
de turism péna la finalizarea procesului de privatizare.

Ministerul pentru Intreprinderi Mici si Mijlocii, Comert, Turism si Profesii Liberale
colaboreaza cu: Asociatia de Ecoturism din Roméania, Asociatia Ghizilor Montani din
Romania (AGMR), Patronatul Asociatia Nationald a Agentiilor de Turism, Asociatia
Nationala a Salvatorilor Montani din Roméania, Romanian Convention Bureau,
Asociatia Roména pentru cazare gi turism ecologic Bed&Breakfast, Federatia Industriei
Hoteliere din Roménia (FIHR), Federatia Patronatelor din Turismul Roménesc (FPTR),
Organizatia Patronald a Turismului Balnear din Roménia (OPTBR) si Asociatia
Nationala de Turism Rural, Ecologic si Cultural (ANTREC).

B. Impartirea rolurilor intre parteneri

Planul strategic de dezvoltare trebuie sa identifice in mod concret rolul,
responsabilitatile gi drepturile fiecarui partener, la fiecare stadiu de implementare
al Managementului Integral al Calitatii.

C. Obiective gi politici strategice

Stabilirea obiectivelor depinde de contextul, pozitionarea si orientarea politicilor
de dezvoltare turistica. In mod ideal, aceste obiective ar trebui formulate in asa fel incat
sa fie in legdtura cu politicile de dezvoltare urbana. Implementarea Managementului
Total al Calitatii in destinatiile turistice din Roménia ar presupune:

* analiza situatiei curente;

* definirea obiectivelor si a strategiei Managementului Intengral al Calitatii;
* examinarea mediului si a dezvoltarii urbane;

* imbunatatirea resurselor umane gi trainingul acestora
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Analiza situatiei curente. Partenerii vor trebui sa realizeze analize detaliate de tipul
SWOT asupra pozitiei turismului, avand in vedere principalele tendinte ale pietei,
potentialul si limitele dezvoltarii durabile, impacturile si constrangerile acesteia.

Definirea obiectivelor si a strategiei Managementului Integral al Calitatii. Motivele
introducerii IQM trebuie s fie clare tuturor pentru evitarea unor impacturi nedorite
de partenerii publici sau privati si de comunititile locale. Aceste motive trebuie sa
fie pozitive si preventive.

Obiectivele trebuie sa fie operationale, posibil de evaluat, gi esalonate in timp. Daca
sunt putine, ele pot fi comunicate rapid, ceea ce va duce la apropierea partenerilor,
la mobilitatea destinatiei gi la informarea vizitatorilor.

Mediul gi dezvoltarea durabild. Aceste obiective trebuie sa fie parti integrate in
strategia globala a dezvoltarii urbane, a carei scop este acela de a genera impacturi
socio-economice locale pozitive si de a optimiza standardele de viata ale generatiilor
urmatoare.

Resursele umane si traniningul acestora. Factorul uman reprezinta cheia succesului
pentru orice destinatie urbana. Comportamentul populatiei locale ii determina pe
vizitatori sa 1gi aminteascd de destinatia vizitata si sa vorbeasca familiei si prietenilor
despre aceasta. Obiectivele stabilite trebuie sa aiba in vedere satisfacerea personalului,
oportunitatile de dezvoltare a acestora, imbunatatirea conditiilor de lucru.

3.2.2. Caracterul dinamic al implementdrii Managementului Integral al Calitatii
A. Initiativele autoritatii publice

Daca se va opta pentru implementarea Managementului Total al Calitatii in
destinatiile turistice din Roménia, atunci va fi necesara stabilirea unor prioritati.
Consider ca aceste prioritati vor trebui sa vizeze calitatea resurselor turistice si vor
putea imbréca diferite forme:

— mediu si dezvoltare durabil;
— accesibilitate si mobilitate;
— securitate.

Mediu si dezvoltare durabila. Politicile de dezvoltare urbana ar trebui sa includa
masuri practice care sa acopere o gama larga de aspecte ale destinatiilor si ar trebui
sd fie in legatura directa cu politicile generale de protectie a mediului. Aceste masuri
ar trebui sa includa in particular, legaturile dintre dezvoltarea infrastructurii turistice
sau intre programele de realibitare a oraselor.

Accesibilitate si mobilitate. Fluxurile turistice urbane generate de utlizarea
autovehiculelor personale produc aglomerari ale traficului si probleme de poluare
a oragelor. Autoritatile locale trebuie sa dezvolte o modalitate de abordare a acestor
probleme bazata pe stimulente si constrangeri. Principalele elemente ce trebuie
abordate au in vedere: calitatea ridicata, preturi competitive; vinzari ale produselor
si serviciilor care sa incurajeze turistii gi rezidentii in folosirea transportului public;
parcuri gi zone in care accesul autovehiculelor sa fie restrictionat.

Securitate. Cregterea reala a securitdtii va ajuta la imbunatatirea imaginii unei
destinatii. Masurile preventive, serviciile de intrajutorare a victimelor, implicarea
politiei locale, ar trebui sa ajute la imbunatétirea perceptiei asupra securitatii.
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B. Conducerea serviciilor si ajutorul acordat specialistilor

Orice destinatie urbana din Romania care va dori sa implementeze Managementul

Total al Calitatii, va trebui sa acorde suport partenerilor implicati. Acest suport consta

in:
[ ]
[ ]
[ ]

comunicare interna si leadership;
promovare si comunicare externa;

tehnologii informatice si de comunicatie noi;
training.

Din punctul meu de vedere comunicarea interna trebuie:
sd se asigure ca structura de conducere este recunoscuta si ca planurile de
dezvoltare ale turismului primesc suport de la rezidenti;
sd se adreseze mai multor grupuri, sd asigure schimbul de informatii, legaturi intre
cei implicati si sd faca ca sectorul public sa fie dinamic. Societatea Academica
Roméand a argumentat ca politica autoritatilor de promovare a turismului din
Romania este nesustenabila din punct de vedere financiar si ca Romania ar trebui
sd atraga turistii occidentali, cu venituri ridicate. In acest context, proiectele
privind turismul cultural — Delta Dunarii, manastirile din Moldova — par sa mai
aiba de agteptat pana sa intre in circuitul turistic international. “Una dintre cele
mai importante cauze ale stagnarii este incapacitatea institutiilor responsabile cu
promovarea turismului de a avea o strategie coerenta care sd permita atragerea a
cat mai multor turisti occidentali. Politica pretului scazut promovata pana acum
de patronatele din turism gi de institutiile statului a urmarit atragerea turigtilor din
tari vecine Romaéniei, tari cu un nivel de trai nu foarte ridicat. Se pare ca aceasta
politica a dat roade, fluxurile turistice internationale spre Roméania in 2004-2005
fiind formate preponderent din turisti unguri, moldoveni, ucraineni si bulgari.
Nu este o strategie gresita in sine, dar se pare ca este singura promovata”!.

— sd consolideze identitatea destinatiei.

Comunicarea internd trebuie sa includa:
analize ale situatiei curente a turimului urban si a perspectivelor economice;
organizatia, impreund cu toti partenerii ei, intlniri de lucru si consultatii pe
tema dezvoltarii turisului in destinatia respectiva;
planul strategic de dezvoltare a turismului, precum si rezultatele initiativelor gi
eforturilor partenerilor;
un ghid practic al serviciilor turistice ale destinatiei respective.

Promovarea si comunicarea externd. Destinatiile turistice din Roménia trebuie

sd-gi dezvolte politici de promovare pe doua cai:

sd se asigure ca specialigtii din domeniul turistic care se preocupa de destinatiile
turistice, utilizeaza noile tehnologii, creaza un site web etc;

sa se asigure ca destinatiile sunt bine reprezentate de promotorii locali, ambasadorii
ocazionali (ofiteri ai politiei, soferi de taxi, soferi ai mijloacelor de transport
public, comercianti etc).

! Sursa: www.sar.org.ro
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Noile tehnologii informatice si de comunicatie. Ministerul pentru Intreprinderi Mici
si Mijlocii, Comert, Turism si Profesii Liberale impreuna cu partenerii sai vor trebui
sd Incurajeze utilizarea noilor tehnologii informatice si de comunicatie prin:

- furnizarea de informatii on-line in interiorul si in exteriorul destinatiei;
— fincurajarea dialogului prin inregistrarea plangerilor si a comentariilor facute de
turisti sau rezidenti.

Trainingul. In vederea implementarii Managementului Total al Calitatii, personalul
din industria turismului sa-gi imbunatateasca abilitatile personale. Trainingul va
fi organizat pe domenii diferite si va avea in vedere: grija fatd de consumator sau
client, ajutorul acordat clientului, implicarea personald gi motivarea, limbi straine,
cunostinte despre resursele gi evenimentele destinatiei, sfaturi date vizitatorilor pentru
organizarea vizitelor acestora etc.

In acest sens, Patronatul Asociatia Nationald a Agentiilor de Turism din Roménia a
realizat un program de pregatire profesionala in turism: IATA-UFTAA? International
Travel and Training Programme:

* este un program de pregitire profesionala adaptat industriei turistice;

* oferd oportunitéti pentru formare profesionald pe termen lung;

* este cheia progresului in cariera turistica;

* cuprinde patru nivele, fiecare contindind module variate, organizate dupa
urmatoarele teme: mediul de afaceri; produse; servicii de baza; tarifare si tichetare;
strategie si management.

Destinat celor care vor sa inceapa o cariera in industria turistica sau sa igi dezvolte
competentele profesionale, IATA/UFTAA International Travel and Tourism Training
Programme este cel mai vast program de pregatire din cadrul industriei turistice.
Studentii formati in cadrul acestor programe detin cele mai bune cunostinte in
domeniul turistic. Diplomele obtinute sunt calificdri recunoscute peste tot in
lume.

C. Atentia acordata vizitatorilor

Autoritatile partenere implicate in sectorul turismului vor trebui sa ofere informatii
tuturor celor interesati. Informatiile trebuie sa fie la dispozitia vizitatorilor in orice
moment prin intermediul noilor tehnologii. Ele trebuie sa fie complexe, complete,
atractive gi in legatura cu nevoile vizitatorilor.

Grija acordata vizitatorilor:

* trebuie sd apara la toate punctele strategice ale destinatiei;
* trebuie consolidata de participarea activa a populatiei locale;
* va folosi noile tehnologii (metode de plata, accesul la informatii etc).

2 International Air Transport Association — United Federation of Travel Agents Associations
(Asociatia Internationald a Transportului Aerian — Federatia Unita a Asociatiilor de Agenti
Turistici).
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3.2.3 Caracterul dinamic al monitorizarii

Managementul Total al Calitatii are la baza principiul repetitiei. Informatiile
privind satisfactia obtinutd, a schimbarilor contextului si a tendintelor trebuie sa se
gdseasca intr-un proces de feed-back.

A. Satisfactia turigtilor

Consider ca este foarte important ca autoritatile publice si private implicate in
sectorul turistic, sa initieze un set de sondaje care sa fie efectuate atat inainte, cat si
pe parcursul vizitei. Aceste sondaje ar putea ajuta la:

— anticiparea principalelor tendinte pe piata turisticd urbana gi determinarea
pozitiei oragului conform acestor tendinte;
identificarea profilului vizitatorului gi a comportamentului acestuia;
fixarea imaginii destinatiei in mintea vizitatorilor;
intelegerea asteptarilor vizitatorilor;
verificarea imaginii destinatiei;

Este foarte important ca si la terminarea vizitei sa se realizeze alte sondaje care
s aiba drept scop:
— evaluarea nivelului de satisfacere al vizitiatorilor;
— evaluarea imaginii destinatiei dupa terminarea vizitei;
— masurarea impactului destinatiei asupra vizitatorilor;
— strangerea de comentarii gi sugestii din partea vizitatorilor.

B. Satisfactia specialistilor din domeniul turistic

Trebuie gasiti indicatori calitativi si cantitativi pentru:
* evaluarea performantelor din sectorul turistic pe categorii de vizitatori si pe
categorii de servicii oferite;
* masurarea eforturilor depuse de specialistii din diferitele ramuri ale turismului
pentru implementarea Managementului Total al Calitatii;
* evaluarea calitatii contractelor de munca si a oportunitatilor de dezvoltare a
carierei personalului din sectorul turistic.

C. Masurarea impactului generat de turism asupra economiei, mediului si a
standardelor de viata a rezidentilor

Consider ci este necesara identificarea unor indicatori calitativi si cantitativi cu
ajutorul carora sa se poatd masura:

— perceptia populatiei locale asupra eforturilor, beneficiilor si a dezavantajelor din
domeniul turistic;

— impactul socio-economic, locurile de munca create, veniturile obtinute, noua
infrastructurd, imbunatatirea facilitatilor si seviciilor publice;

— impactul pozitiv al implementarii IQM asupra calitétii, asupra experientei
dobandite de rezidentii orasului, de vecinii lor;

— impacturile negative sau pozitive ale dezvoltarii turismului asupra calitatii
mediului.
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3.2.4 Caracterul dinamic al evaluarii Managementului Total al Calitatii

Managementul Total al Calitatii are la baza principiul feed-back-ului, cel al
repetitiei, precum si pe cel al imbunatatirii continue. Masurarea calitatii reprezinta
un pas important in dezvoltarea unui sistem in continua evolutie.

Masurarea impacturilor generate de catre indicatorii calitativi vor face posibila
evaluarea performantelor.

3.3. Propuneri si recomandari privind imbunatatirea imaginii destinatiilor
turistice din Romania

1. Planificarea turismului

Turismul este o activitate complexa ce are legatura cu diverse sectoare ale societatii
si ale economiei. Datorita acestui fapt, planificarea turismului pe termen lung este
importanta, in special pentru mentinerea unui nivel corespunzitor de satisfacere a
nevoilor turigtilor, dar gi pentru evitarea producerii de impacturi nedorite. Turismul
este, pentru multe state ale lumii, un tip nou de activitate.

Consider ca planificarea pe termen lung a turismului va aduce beneficii importante
printre care pot mentiona:

* Stabilirea unor politici si obiective generale pe care turismul sa le realizeze.

* Dezvoltarea turismului in aga fel incéat resursele naturale si culturale sa fie
conservate pentru viitor.

* Integrarea turismului in cadrul dezvoltarii generale a celorlalte politici si
prioritati ale tarii, precum si realizarea unor conexiuni intre turism si sectoarele
economice.

* Adoptarea unui proces decizional — atidt de domeniul public, cat si de cel privat
— care sa aiba in vedere dezvoltarea turismului.

* Coordonarea tuturor elementelor componente ale turismului in scopul dezvoltarii
acestui sector. Aceasta va include: dezvoltarea si imbunatatirea atractiilor
turistice, a activitatilor, facilitatilor si serviciilor turistice, precum si a pietelor
foarte diversificate gi fragementate ale turismului.

* Optimizarea beneficiilor economice, ecologice si sociale rezultate in urma
practicarii turismului in paralel cu distribuirea acestora in intreaga societate,
reducénd pe cét posibil problemele cu care s-ar putea confrunta turismul.

* Crearea unei structuri de informare a turistilor cu privire la locurile ce merita a
fi vizitate.

* Crearea unei institutii pentru implementarea eficienta a planurilor si politicilor de
dezvoltare a turismului, precum si conducerea sectorului turistic prin furnizarea
necesarului organizational.

* Crearea unei entitati pentru coordonarea eficienta a investitiilor provenite din
domeniul public gi privat, care vizeaza dezvoltarea turismului.

* Monitorizarea permanenta a progresului inregistrat de turism.

2. Proiectarea de strategii economice pentru dezvoltarea turismului

Turismul poate servi drept factor pentru dezvoltarea sectorului economic, dar
daca nu este controlat in mod corespunzator, poate genera probleme economice
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semnificative. De aceea crearea unei strategii economice pentru dezvoltarea turismului
este foarte importanta. Pasii de realizare a acestei strategii sunt:

1

3.

. Evaluarea strategica: analiza tipurilor de produse si servicii caracteristice regiunii

respective.

. Definirea cailor de actiune, precum si identificarea actorilor responsabili: Ce fel de

produse trebuie create in regiunea respectiva si ce fel de tehnologii trebuie introduse?

. Crearea unor oportunitati de invatare de la specialigti: initiativele au un caracter

tehnologic si organizational. Spre exemplu, realizeaza legaturi intre potentialii
ofertanti si clienti din cadrul unei regiuni. Acest lucru presupune existenta unor
elemente comerciale si informationale.

. Crearea unor institutii: in final, variantele optime sunt transformate in investitii

pentru realizarea de noi cladiri. Sunt necesare din ce in ce mai multe cunostinte
referitoare la evaluarea impacturilor economice asupra dezvoltarii turismului.
Contributia economica asupra turismului este insa dificil de masurat. Indicatorii
economici standard de masurare au in vedere:

§ veniturile generate de turism;

§ schimburile valutare rezultate in urma practicarii turismului international;

§ numarul locurilor de munca generate de turism, in special in intreprinderile turis-

tice, in sectoare precum: agricultura, pisciculturd, constructii, infrastructura;

§ efectul pe care il au sursele externe de venituri asupra economiei;

§ veniturile generate de taxele percepute asupra activitatilor turistice.
Monitorizarea efectelor

Este esentiald monitorizarea impacturilor economice, de mediu, socio-culturale,

in general, si a nivelului de satisfacere a turistilor, in special, prin realizarea unor
sondaje. Factorii ce trebuie monitorizati pentru determinarea eficientei planurilor gi a
programelor turistice in vederea unei implementari corecte a acestora au in vedere:

* imbunétatirea si dezvoltarea activitatilor turistice deja existente;

* imbunatatirea si dezvoltarea serviciilor si facilitatilor turistice existente;

* imbunétatirea infrastructurii si retelei turistice existente;

* dezvoltarea proiectelor turistice ce au fost planificate gi aprobate;

* dezvoltarea activitatii de promovare a turismului de catre sectoarele publice si
private;

* imbunétatirea serviciilor de informare a turistilor;

* cresterea nivelului de satisfacere a turistilor fata de atractiile, facilitatile si
serviciile oferite;

* media numarului de sosiri si a atractiilor turistice;

* impactul economic al turismului in ceea ce priveste numarul de angajari;

* beneficiile economice inregistrate la nivel local;

* mentinerea autenticitatii culturii locale;

* identificarea problemelor de mediu, precum: degradarea atractiilor turistice;

* dezvoltarea programelor turistice, informarea turigtilor cu privire la mediu si la
societatea pe care o viziteaza;

* implicarea comunitatilor locale in planificarea si conducerea turismului;
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* adoptareauneilegislatiisiaunorreglementariin domeniul turistic corespunzatoare,
precum si aplicarea unor stimulente care sd conduca la atingerea rezultatelor
dorite;

* imbunatatirea mijloacelor de transport;

* extinderea programelor educationale si de training in domeniul turismului,
precum si implicarea personalului.

4. Crearea de parteneriate public-private

Succesul turismului urban depinde in mare masura de colaborarea dintre
cercetdtori, autoritati locale, actionari din domeniul turismului si rezidenti.

In domeniul turismului, efectele sociale, economice si de mediu asupra comunitatii
locale sunt intercorelate, suprapuse si se consolideaza reciproc. Datoritd acestui
fapt, construirea unor parteneriate este esentiald cand se are in vedere abordarea
problemelor de turism local.

Edilii oragului joacad un rol important in promovarea si sustinerea parteneriatelor.
Datorita cresterii complexitatii dezvoltarii urbane, astazi este necesar ca toti participantii
activi ai dezvoltarii mediului natural (spre exemplu, cei care adopta decizii in acest
domeniu) sa faca fatd responsabilitatilor pe care le au si sa permita cetatenilor pe
care 1i reprezinta sa aiba un cuvant de spus in privinta dezvoltarii oragelor. Mai mult
decat atat, este absolut necesar ca in interiorul oragelor, acolo unde autoritatile locale
detin puterea si au o influenta mai mare, iar industria turismului este mai putin
fragementata si grupurile locale sunt influentate, rolul administratorilor locali sa fie
acela de a uni toti actionarii pentru constituirea unui cadru de dezvoltare pe termen
lung in interiorul caruia colaborarea sa fie elementul cheie al succesului.

Parteneriatele public-private prezinta citeva avantaje:

- disponibilitatea resurselor: cregterea resurselor in termeni financiari, de marketing,
administrare gi productie;

— cresterea eficientei si eficacitatii organizatiilor individuale prin imbunatatirea
coordonarii gi reducerea duplicatiilor, obtindnd astfel un randament ridicat;

— construirea capacitatii locale pentru actiune gi controlul autoritatilor locale si a
altor actionari;

— facilitarea unei legitimitati mai mari pentru politici, implicand mai mult actori
directi decat reprezentanti ai guvernelor;

— evitarea conflictelor, crearea confidentialitatii si a increderii, precum si cresterea
participarii membrilor comunitatii in alte aspecte ale parteneriatului.

Un parteneriat de succes poate aduce castiguri comunitatii:

1. integrarea sectoarelor gi utilizarea resurselor de citre sectoarele publice si private
pentru inlaturarea inegalitatii si a excluderii;

2. reformarea serviciilor pentru a le face mai accesibile gi in concordanta cu nevoile
conumatorilor;

3. utilizarea retelelor locale pentru implementarea parteneriatelor public-private;

4. atragerea unui proces mai flexibil de elaborare a politicilor si imbunatatirea
acestuia;

5. crearea unei baze de guvernare a societatii civile.
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Concluzii

Nu exista nici o reteta pentru introducerea cu succes a unui plan de calitate

in destinatiile urbane din Romania sau din orice parte a lumii. Consider insa ca o
imbunétatire a calitatii durabile va fi mult mai avantajoasd dacd un numar de conditii
de baza vor fi satisfacute. Acestea ar putea fi:

1

8.
9.

. Stabilirea unui management puternic, bine structurat, care sa aiba suficiente resurse

(financiare gi umane) pentru actiune, sa fie autonom, responsabil si sd sustina
autoritatile publice, sectorul privat si populatia locala;

. Crearea unui parteneriat bazat pe o cooperare stransa intre cei implicati la nivel

local, regional, national si chiar international pentru monitorizarea implementarii
IQM;

. Formarea unei viziuni comune de dezvoltare a turismului prin consultarea

agentiilor implicate si a rezidentilor, precum si stabilirea unui sistem de transmitere
a informatiilor;

. Atentia acordata distributiei echilibrate a efectelor pozitive datorate dezvoltarii

turismului urban intre vizitatori, specialistii din domeniul turismului si populatiei
locale;

. Necesitatea existentei unei politici complexe care sd coordoneze activitatile si

serviciile turistice i alte servicii necesare dezvoltarii urbane de care depinde crearea
unei experiente placute pentru vizitatori;

. Introducerea de stimulente care sd incurajeze initiativele private in vederea imbu-

natatirii calitatii turismului. Aceste stimulente pot fi constructive si pot lua diverse
forme: ajutoare si subventii, informatii si promovari, premii gi traininguri.
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