Prelegerea 3. OMD de succes: criterii si indicatori de performanta

Beneficiile unui management si marketing eficient al destinatiei

S-a dovedit ca destinatile cu un management eficient, coordonat si condus de OMD,
indiferent de structura de guvernanta la nivel guvernamental, au o capacitate mai mare
de a tine pasul cu tendintele din turism, de a inova si de a se adapta la modelele de
consum, sunt mai rezistente la provocari, au un nivel mai ridicat de eficienta in
planificarea si dezvoltarea produselor si sunt mai agile in luarea deciziilor.

lata cateva dintre beneficiile unui management eficient al destinatiei:
Doua componente sunt esentiale pentru ca o destinatie sa fie competitiva:

1. Stabilirea unei pozitionari puternice si unice (adica oferirea unei experiente diferite
consumatorilor in comparatie cu alte destinatii) prin valorificarea atractiilor si resurselor
destinatiei intr-un mod care sa sublinieze autenticitatea si caracteristicile sale unice;

2. Crearea celui mai bun raport calitate-pret, astfel incat toate componentele produsului
turistic sa respecte cele mai inalte standarde si sa fie coordonate in mod eficient.

Ambele componente ale succesului necesita o abordare integrata a managementului,
bazata pe o viziune colectiva si pe parteneriate puternice, pentru a asigura cea mai mare
satisfactie posibila a vizitatorilor. in plus, calitatea produsului turistic poate fi imbunatatita
prin impresiile publice ale turistilor influente, ale vizitatorilor si ale rezidentilor insisi*

Conform definitiei universale a OMT,

Competitivitatea unei destinatii turistice este capacitatea unui loc de a utiliza in mod
eficient resursele sale naturale, culturale, umane, tehnologice si de capital pentru a
dezvolta si comercializa produse si servicii turistice de calitate, inovatoare, etice si
atractive, pentru a obtine o crestere durabila in cadrul viziunii sale generale si a
obiectivelor strategice .2
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1) cresterea valorii adaugate a produsului turistic;

! Organizatia Mondiala a Turismului (2017), Practical Guidelines for Integrated Quality Management in Destinations -
Concepts, Implementation and Tools for Destination Management Organisations, OMT, Madrid, DOI:
https://doi.org/10.18111/9789284417988

2 Aceasta definitie operationala a fost elaborata de Comitetul pentru turism si competitivitate (CTC) si a fost adoptata
ca recomandare Tn cadrul celei de-a 22-a sesiuni a Adunarii Generale a OMT, care a avut loc in perioada 11-16
septembrie 2017 la Chengdu, China [A/RES/684(XXII)].



https://doi.org/10.18111/9789284417988

2) imbunatatirea si diversificarea componentelor de piatd ale produsului turistic,
optimizarea atractivitatii si a beneficillor acestuia atat pentru vizitatori, cat si pentru
comunitatea locala, intr-un mod durabil.

Sarcina de a creste competitivitatea destinatiei:

imbundtatirea calititii unei destinatii turistice este rezultatul unui proces care
presupune satisfacerea tuturor nevoilor de produs si servicii turistice, a cerintelor si
asteptarilor consumatorului la un pret acceptabil si implicit a unor factori cheie precum
siguranta, igiena, accesibilitatea, logistica, infrastructura, dotarile si serviciile publice . ©

Calitatea include, de asemenea, aspecte de etica, transparenta si respect pentru mediul
uman, natural si cultural. Calitatea, ca unul dintre factorii-cheie ai competitivitatii in turism,
este, de asemenea, un instrument profesional pentru furnizorii de servicii turistice
organizationale, operationale si perceptuale.

Asigurarea sustenabilitatii: Dezvoltarea durabila a turismului, cu o planificare si un
management adecvat, asigura ca o destinatie isi mentine viabilitatea economica, isi
pastreaza integritatea de mediu, sociala si culturald, autenticitatea, precum si resursele
si caracterul destinatiei care o fac atractiva pentru turisti. O planificare si o gestionare eficace
ajuta, de asemenea, la evitarea conflictelor sociale si culturale si la prevenirea impactului negativ
al turismului asupra stilurilor de viata, traditiilor si valorilor locale.

Consolidarea capacittii institutionale: infiintarea unei OMD inseamna consolidarea
capacitatii institutionale, indiferent de structura acesteia - de la un singur organism public
la un model de parteneriat public-privat, care s-a dovedit a fi optiunea preferata in multe
destinatii in ultimul deceniu. Capacitatea unei destinatii de a coordona eforturile si de a
reuni toate partile interesate sub conducerea unui singur centru organizational contribuie
la imbunatatirea guvernantei institutionale a destinatiei - atat pe orizontala, cat si pe
verticala - si faciliteaza dialogul si procesul decizional in jurul unei viziuni colective pentru
strategia de dezvoltare a destinatiei.

Evitare a duplicdrii functiilor si identificarea lacunelor: in calitate de centru
organizational principal care poate acoperi diferite autoritati si parti interesate din cadrul
destinatiei, OMD se afla intr-o pozitie mai flexibila decéat orice altd organizatie la nivel
local. Acest lucru Ti permite sa evite duplicarea functiilor si suprapunerea initiativelor si sa
identifice din timp eventualele lacune care trebuie abordate pentru a asigura o gestionare
eficienta a destinatiei.

Promovarea beneficiilor dezvoltarii turismului: cresterea veniturilor din turism se
poate realiza, de exemplu, prin sprijinirea dezvoltarii produselor comunitatii locale, a
turismului rural si a industriei experientei, prin crearea de noi locuri de munca, prin
sprijinirea IMM-urilor sau prin explorarea potentialului mestesugurilor locale in contextul
unui produs turistic. OMD - urile se afla intr-o pozitie unica pentru a crea un cadru favorabil
pentru dezvoltarea unui turism incluziv care va aduce beneficii atat intreprinderilor locale,
cat si comunitatilor si rezidentilor din regiune.



Crearea unei culturi a turismului in cadrul destinatiei: Nici o destinatie turistica nu
poate fi durabila si competitiva pe termen lung fara a asculta vocea comunitatilor locale
si a rezidentilor in planificarea si gestionarea turismului. Asigurarea faptului ca partile
interesate din turism, comunitatile locale si rezidentii beneficiaza de pe urma activitatilor
face parte din functia OMD: DMO-urile sunt responsabile de informarea comunitatilor
locale cu privire la contributia socio-economica a sectorului turistic si ar trebui sa implice
comunitatile locale si s& monitorizeze indeaproape atitudinea rezidentilor fata de
dezvoltarea turismului.

Cresterea veniturilor din turism: Prin dezvoltarea turismului si marketingul orientat si
coordonat, destinatile pot creste durata medie de sedere a vizitatorilor, pot creste
cheltuielile vizitatorilor pe cap de locuitor, pot reduce sezonalitatea, pot masura
capacitatea, pot dispersa fluxurile turistice si pot gestiona congestia, toate acestea
contribuind la imbunatatirea si diversificarea randamentului investitiilor si a rentabilitaii
per vizitator si la maximizarea distributiei acestuia catre partile interesate implicate n
crearea lantului valoric al turismului.

Crearea unei identitati de marca puternice si vibrante: OMD-urile sunt din ce in ce
mai constiente de valoarea si eficienta unui brand puternic al destinatiei, care este strans
legat de valorile locului. Prin crearea continud de valoare si loialitate fatd de marca,
vizitatorii se intorc la destinatie in mod regulat.

Lantul valoric al turismului (crearea produsului turistic) este o secventa de activitati
primare si secundare care sunt fundamentale din punct de vedere strategic pentru
dezvoltarea sectorului turistic. Procesele conexe, cum ar fi elaborarea politicilor si
planificarea integrata, dezvoltarea si ambalarea produselor, promovarea si marketingul,
distributia si vanzarile, precum si operatiunile si serviciile, reprezinta principalele etape
ale lantului valoric.

Activitatile conexe auxiliare includ transportul si infrastructura, dezvoltarea resurselor
umane, tehnologia si comunicatiile, precum si alte bunuri si servicii suplimentare care pot
sa nu fie legate de activitatea turistica de baza, dar care au un impact major asupra valorii
produsului turistic.

Domenii cheie de eficienta in managementul destinatiei

OMT a dezvoltat certificarea UNWTO.QUEST 2 , un program conceput pentru
organizatiile de gestionare a destinatiilor - in principal la nivel regional si local - in vederea
consolidarii capacitatii lor institutionale si a imbunatatiri a trei domenii-cheie ale
gestionarii destinatiilor: conducerea strategica, buna guvernanta si gestionarea eficienta.
UNWTO.QUEST https://www.unwto.org/UNWTO-guest este un instrument strategic care

permite OMD-urilor sa isi evalueze performanta, sa devina mai eficiente (prin intermediul
Academiei OMT), sa atinga criteriile si standardele de certificare, sa isi consolideze

3 Lo . . )
Vedeti mai multe la: UNWTO.QUEST la http://marketintelligence.unwto.org/content/unwtoquest.


https://www.unwto.org/UNWTO-quest

guvernanta institutionala si procesele de management, contribuind astfel Ila
competitivitatea si sustenabilitatea destinatiilor pe care le reprezinta.

Criteriile si standardele elaborate de UNWTO.QUEST se aplica si in cazul in care nu
existd Incd o OMD. Intrucat nu toate destinatiile au 0 OMD, UNWTO.QUEST poate fi
utilizat si in procesul de infiintare a OMD la nivel local si regional, oferindu-le orientari si
recomandari la infiintarea unei noi organizatii de gestionare a destinatiei. Criteriile si
standardele UNWTO.QUEST ofera un cadru pentru potentialele OMD-uri cu privire la
modul de elaborare a unor strategii care s& promoveze integrarea tuturor partilor
interesate (publice si private) in gestionarea destinatiei si sa obtina eficienta si expertiza
in guvernanta si gestionarea destinatiei.

Certificarea UNWTO.QUEST consta in trei etape:

- Faza 1 - Evaluare: presupune o autoevaluare online de catre OMD, urmata de un audit
efectuat de un auditor extern al carui raport este analizat de catre Consiliul consultativ
UNWTO.QUEST,;

- Faza 2 - Consolidarea capacitatilor (procesul de imbunéatétire): presupune elaborarea
unui plan de imbunatatire specific, urmat de consolidarea capacitéatilor si de formarea
oferita de Academia OMT;

- Faza 3 - Auditul - consta intr-un proces de audit validat de catre Consiliul consultativ
UNWTO.QUEST, un organism extern care recomanda OMT daca sa acorde sau nu OMD
un certificat UNWTO.QUEST, valabil timp de patru ani (reinnoibil).

Dupa cum s-a explicat mai sus, in trei etape - evaluare, formare si consolidare a
capacitatilor si audit - UNWTO.QUEST evalueaza si instruieste OMD 1in trei domenii
cheie de performanta in gestionarea destinatiilor:

I. conducerea strategica;

II.  management si marketing eficient

lll.  buna guvernare

I. Conducerea strategica

Conducerea strategicd inseamna sa mobilizezi eforturile si energia partilor interesate
pentru a realiza o viziune colectiva, sa definesti o strategie pentru a realiza aceasta
viziune, sa comunici si sa sustii beneficiile si principiile unui management eficient al
turismului, sa facilitezi parteneriatele public-privat etc.

Managementul destinatiilor turistice necesita prezenta si conducerea OMD, care sa ofere
principii, valori si o viziune strategica pentru a ghida intregul proces. in acest context,
OMD trebuie sa se asigure ca destinatia este gestionata in mod durabil, tindnd cont de o
abordare de mediu, sociala si economica.



Avand in vedere faptul ca partile interesate ale destinatiei pot avea interese diferite si nu
sunt intotdeauna motivate sa vorbeasca impreuna, destinatiile au nevoie de lideri care sa
poata clasifica si unifica interesele corporative, sa creeze conexiuni si s& coordoneze
medierea. Aici intervine rolul OMD in ceea ce priveste conducerea strategica.

Conducerea implica, de asemenea, definirea unor cadre politice pe termen scurt si lung
pentru luarea deciziilor in domeniul turismului si pentru depasirea provocarilor si crizelor
potentiale. Din acest motiv, este important sa se colecteze si sa se analizeze datele si
tendintele, sa se anticipeze si sa se pregateasca pentru evenimente si sa se actioneze
rapid si responsabil.

Acesta este modul in care OMD gestioneaza astfel de probleme:
- Coordonare;

- Politica;

- Valori;

- Viziune.

Actiuni care contribuie la conducerea strategica la nivelul DMO:

- Sa ofere un spatiu pentru actiuni colective si stabilirea de obiective comune, utilizadnd o
abordare comung;

- Participarea la activitati strategice cu toate partile interesate din sectorul turismului,
facilitand parteneriatele intre acestea;

- Coordonarea medierii prin armonizarea intereselor (uneori) diferite si gasirea de solutii
la problemele existente;

- Crearea unui mediu de incredere intre parti, mediere;

- Sa distribuie rolurile si responsabilitatile, cu OMD actionand ca institutie experta si cu
autoritate;

- 8a actioneze ca un factor de influenta in sectorul turistic al destinatiei;

- Participarea la procesele de strangere de fonduri si de mobilizare a resurselor;

- Integrarea comunitatilor locale pentru a asigura relatii reciproc avantajoase;

- Promovarea culturii turismului in cadrul destinatiei si in randul locuitorilor acesteia;

- sa asigure alinierea in realizarea viziunii lor colective pentru destinatie prin semnarea
de acorduri si parteneriate cu partile interesate relevante pentru a crea sinergii si legaturi
mai puternice intre ele;

- Elaborarea unui plan strategic pentru destinatie care sa abordeze pe deplin prioritatile
si preocuparile tuturor partilor interesate;



Odata ce strategia a fost definita, validati-o prin acorduri si parteneriate cu toate partile
responsabile de punerea in aplicare a acesteia (sectorul public: pot fi implicate diferite
niveluri de guvernare, de la national la regional si local; sectorul privat: cazare, transport
etc.; mediul academic, grupuri de intreprinderi, ONG-uri si reprezentanti ai comunitatilor
locale si ai locuitorilor).




Fig.

Componentele domeniului de performanta al OMD "Leadership strategic

Il. Managementul eficient

Acesta include gestionarea eficienta a domeniilor relevante de gestionare a destinatiei,
precum si claritatea rolurilor OMD fin raport cu alte organizatii turistice si indeplinirea
rolurilor convenite ale OMD.

Odata ce au fost stabilite directiile de politica pentru dezvoltarea unei destinatii turistice,
OMD incepe sa indeplineasca sarcinile din domeniul sau de aplicare, in conformitate cu
competentele sale oficiale.

O gestionare eficientd a OMD include constientizarea si conducerea responsabilitatilor si
rolurilor OMD, precum si existenta unei structuri organizationale si a unui buget adecvat
si necesar pentru indeplinirea acestora. De asemenea, este important sa se ghideze
managementul prin intermediul unui plan strategic care poate oferi o structura si o viziune
strategica, precum si planuri operationale specifice care sa sistematizeze actiunile,
resursele si obiectivele pentru fiecare domeniu de management.

Planul strategic ar trebui sa contina o foaie de parcurs cu actiuni relevante si specifice,
cerintele formulate in materie de resurse financiare si umane, identificarea entitatii
(entitatilor) responsabile pentru punerea sa in aplicare, a partenerilor potentiali, a
indicatorilor cheie de performanta (KPI) si a altor instrumente de masurare pentru a atinge
obiectivele definite in politica de turism a destinatiei. Un plan strategic este, de obicei, pe
termen scurt (1-2 ani), pe termen mediu (3-5 ani) si pe termen lung (6-10 ani).

Anterior, foaia de parcurs a fost elaboratd pentru o perioadd de cinci ani. In prezent,
tendinta este de a limita planul strategic al destinatiei la o perioada scurta de 2-3 ani,
avand in vedere schimbarile rapide si provocarile atat din partea cererii, cat si a ofertei.

Competentele unei OMD pot include, fara a se limita la acestea, urmatoarele
activitati:



> Planificarea strategica

> Marketingul si pozitionarea destinatiei;

> Reglementarea sau participarea la coordonarea procesului de formare a unei
destinatii turistice;

> Punerea in aplicare a politicii in domeniul turismului;

> Studii de piata: colectarea si analiza datelor, studii de piata si crearea unei baze
de date pentru luarea deciziilor (interactiune intre OMD si reteaua de observatoare
UNWTO - INSTO).

Reteaua internationala a observatoarelor de turism durabil (INSTO)
a OMT este o retea de observatoare de turism care monitorizeaza
impactul economic, de mediu si social al turismului la nivel de destinatie .*

11 domenii de monitorizare INSTO
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Masuri de protectie a climei

3 Guvernanta

A Alte criterii pentru dezvoltarea socio-economica a destinatiei

Ce este un management eficient?

Un management eficient include urmatoarele functii:

4 A se vedea: http://insto.unwto.org/
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- gestionarea relatiilor cu clientii (CRM);
- informatii si servicii pentru turisti/ vizitatori;

- marketingul, promovarea, promovarea si brandingul destinatiei (aceasta include, de
asemenea, gestionarea brandului destinatiei si utilizarea instrumentelor adecvate pentru
a genera venituri din strategia de branding relevanta);

- dezvoltarea de produse si imbunatatirea eficientei lantului valoric (implicarea
producatorilor locali si a furnizorilor de servicii in lantul valoric al turismului in destinatia
respectiva);

- calitatea integrata si managementul calitatii (monitorizare);
- asigurarea accesibilitatii;

- comunicarea in situatii de criza;

- Dezvoltarea resurselor umane (in cadrul OMD);

- consolidarea capacitatilor, formarea si educarea intreprinderilor mici si mijlocii (IMM-uri)
si a profesionistilor locali din domeniul turismului;

- promovarea culturii turistice in cadrul destinatiei, care sa asigure integrarea simbiotica
si relatia reciproc avantajoasa intre activitatile turistice, comunitatile locale si mediul
inconjurator;

- locuri de munca decente si incluziune sociala (de exemplu, egalitatea de gen);

- infrastructura turistica si alte facilitati (toalete, instalatii sanitare, energie, securitate,
asistentd medicala etc.);

- planificare urbana;

- inovare si antreprenoriat;

- atragerea si promovarea investitiilor;
- transformarea digitala si TIC;

- transformarea teritoriului intr-o destinatie inteligenta.



Planificarea Planificarea

strategica operationala
Implementare
Criterii de
performanta (KPI)
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T EFICIENT Management
eficient
Monitorizare
Coordonare
Evaluare

Fig. Componentele domeniului de eficienta al DMO "MANAGEMENT
EFICIENT"

Cu toate ca numeroasele domenii de responsabilitate care pot intra sub umbrela unei
OMD vor depinde in mare masura, printre altele, de mandatul, prioritatile si structura de
guvernanta a acesteia. Functile enumerate mai sus sunt cele mai frecvente. In mod
obisnuit, OMD nu le va indeplini pe toate, deoarece, in multe cazuri, unele dintre aceste
functii nu intrd in sfera de competentd a OMD si sunt responsabilitatea altor parteneri cu
care OMD ar trebui sa stabileasca aliante sau cel putin sa le identifice si sa se angajeze
intr-un dialog liber. In plus, pentru functiile enumerate mai sus, rolul OMD poate varia de
la initiere la participare, facilitare, parteneriat, coordonare, executie sau gestionare a
activitatilor conexe.

[ll. Buna guvernare

Buna guvernanta a destinatiei include educarea si orientarea industriei in ceea ce
priveste calitatea si excelenta, promovarea turismului durabil si responsabil si o
guvernanta corporativa eficienta si transparenta (de exemplu, practici financiare,
administrative si de resurse umane, executie rapida/flexibila, monitorizarea performantei,
evaluare, gestionare etc.).



Deoarece turismul este un fenomen social care evolueaza in mod constant,
managementul destinatiei este asociat cu dezvoltarea si implementarea unei politici
holistice de dezvoltare a turismului, cu un cadru institutional adecvat pentru a asigura
implementarea eficienta a acestei politici si cu un sistem operational coerent.

Guvernanta turismului poate fi inteleasa ca fiind activitatile masurabile ale
administratiilor nationale si locale care vizeaza gestionarea eficientda a sectorului
turismului la diferite niveluri de guvernare prin forme de coordonare, cooperare care sunt
eficiente, transparente si responsabile si care contribuie la atingerea obiectivelor de
interes colectiv prin acorduri bazate pe recunoasterea interdependentei si a
responsabilitatii comune .°

Guvernanta in turism are doua dimensiuni specifice:

1. Capacitatea institutionald a administratiilor, care este determinatd de coordonare si
cooperare, precum si de participarea retelelor de parti interesate. In special, in legatura
cu aceasta dimensiune, guvernanta turistica se refera la procesul de gestionare a
destinatiilor turistice prin eforturile comune si coordonate ale administratiilor de la diferite
niveluri si capacitati, ale societatii civile care locuieste in comunitatile de turism receptor
si ale sectorului de afaceri implicat in functionarea sistemului turistic.

2. Eficacitatea strategiilor, care este determinatd de competentele si resursele
institutionale care sprijina modul in care se desfasoara procesele de identificare a
obiectivelor si solutiilor si a oportunitatilor pentru partile interesate relevante, precum si
de furnizarea de instrumente si mijloace pentru ca acestea sa lucreze impreuna.

Ce este buna guvernare?

Principiul Principiul unei
parteneriatul abordari
ui public- transversale
privat
Principii de
Conformitatea cu incluziune
Obiectivele de
Dezvoltare
Durabils (ODD) IR Principiu
GUVERNARE
consultarii
(consultari
publice)
Principiile de
deschidere si
transparenta
; ., . , O structura _ Principii de . .
Organizatia Mondiala a Turismu care raspunde °r Serif responsabilitate Tourism Sector and its

Measurement, UNWTO, Madrid, ).1811!

provocarilor



Fig. Principiile bunei guvernante

In ultimul deceniu, guvernanta turismului a devenit o problema centrala si a fost treptat
incorporaté in politica turismului la toate nivelurile (national, regional si local). in plus, atat sectorul
privat, cat si cel public trebuie sa fie implicate Tn politica si reglementarea turismului, precum si in
dezvoltarea destinatiei, daca doresc ca deciziile sa fie luate Tntr-un mod cuprinzator si in general
egal pentru toti actorii dintr-o destinatie turistica.

Pe masura ce nivelul de descentralizare creste, OMD-urile devin principalul punct focal la
nivel de destinatie, asumandu-si 0 gama mai larga de responsabilitati. Avand in vedere natura
transversala a turismului, o abordare multifatetata si holistica a managementului destinatiei este
esentiala pentru a asigura competitivitatea si durabilitatea destinatiilor.

Criterii si indicatori de performanta ai OMD

Pentru a evalua fiecare dintre aceste trei domenii cheie de performanta, OMT a dezvoltat un set
de criterii si indicatori prin intermediul UNWTO.QUEST.

Criteriile rezumate in tabelul de mai jos constituie baza unui set detaliat de 23 de criterii Si 64 de
indicatori care formeaza procesul de certificare a organizatiei de management al destinatiei
UNWTO.QUEST.

Tabelul 1.

Domenii-cheie si criterii de performanta pentru organizatiile de gestionare a destinatiilor
(DMO)®

23 64

6 Majoritatea criteriilor din acest tabel se aplica tuturor OMD, in timp ce unele sunt mai specifice si se aplicad numai
daca sunt incluse in mandatul OMD.



Criterii de succes Indicatori de
succes

Ctontduc_:e[ea 7 criterii de 21 de indicatori

strategica e

Management eficient ;4 Liiterii de 27 de indicatori
succes

Buna guvernare 5 criterii de 16 indicatori
succes

Acum sa analizam mai indeaproape fiecare criteriu si cum sa obtinem eficienta in fiecare dintre
ele.

Activitati principale: 1. Conducerea strategica

Aspecte ale unui management de succes al destinatiei care depind in primul rénd de eforturile integrate
ale sectorului turistic, pentru care DMO actioneaza ca lider, facilitator, coordonator sau partener.

Criteriu. Descriere.

sa joace un rol cheie in
participarea si punerea in
aplicare a politicii turistice
si/sau a planului de
dezvoltare strategica

Necesitd nu numai o implicare esentiala in elaborarea politicii
turistice si/sau a viziunii strategice a destinatiei, ca parte a rolului sau
de lider, ci si monitorizarea dezvoltarii corespunzéatoare a acesteia, in
conformitate cu Codul etic global pentru turism.”

Sé aiba o viziune Aceasta Tnseamna céa planul strategic al destinatiei, inclusiv
strategica clara si definita | elementele sale cheie, a fost formulat, documentat si aprobat de
partile interesate relevante, precum si de autoritatea responsabila.
Acesta include, de asemenea, indrumarea si coordonarea pentru
punerea sa in aplicare adecvata si pentru modificarea/actualizarea

" Codul mondial de etica pentru turism, va rugam sa consultati: http://ethics.unwto.org/en sau
http://cf.cdn.unwto.org/sites/all/files/docpdf/gcetbrochureglobalcodeen.pdf


http://ethics.unwto.org/en
http://cf.cdn.unwto.org/sites/all/files/docpdf/gcetbrochureglobalcodeen.pdf

sa dupa consultarea corespunzatoare a partilor interesate, in functie
de diferitele scenarii care impun acest lucru.

sé joace un rol esential in
ceea ce priveste
cunoasterea si informarea
in domeniul turismului

DMO nu numai céa colecteaza si compileaza informatii, date si
statistici despre destinatii pentru cercetare, dar efectueaza si analize,
cercetari relevante si analize de date pentru luarea de decizii,
publicarea si comunicarea corespunzatoare.

sa joace un rol adecvat in
coordonarea sectorului
turistic in caz de criza

DMO are un plan documentat de proceduri, actiuni si roluri in cazul
unei crize care ar putea afecta destinatia. Acest plan de gestionare a
crizelor, aprobat de diverse parti interesate, coordoneaza sectorul
turismului in cazul unei crize. Acesta include, de asemenea, un plan
de comunicare in caz de criza®

Elaborarea unui program
de management durabil
care sa acopere domeniile
economic, socio-cultural
si de mediu.

Este necesar un program de gestionare a dezvoltarii durabile, aliniat
la cei 12 indicatori de durabilitate a turismului (IST) ai OMT, precum
si la cele 17 obiective de dezvoltare durabila (ODD). Aceasta
inseamna ca OMD dispune de un plan/politica de turism durabil care
acopera aspecte-cheie din sfera mediului, socio-culturala si
economica (de exemplu, viabilitatea economica, prosperitatea locala
etc.) si asigura conformitatea acestuia prin monitorizarea continua a
punerii Tn aplicare a obiectivului final de maximizare a contributiei
turismului la economia destinatiei® .

Planul/politica de turism durabil al OMD ar trebui sa fie in
conformitate cu articolul 3 din Codul etic global pentru turism:
"Turismul este un factor de dezvoltare durabild"; si articolul 4:
"Turismul utilizeazd patrimoniul cultural si contribuie la punerea in
valoare a acestuia" . 10

Stimularea si crearea de
parteneriate cu partile
interesate pentru a obtine
competitivitatea
destinatiei

DMO se angajeaza in initiative de colaborare cu furnizori din afara
DMO pentru a imbunatati

lantul valoric al turismului si stabileste aliante eficiente cu sectorul
privat.

DMO participa la initiative de parteneriat public-privat, precum si cu
agentiile guvernamentale care participa sau influenteaza
competitivitatea destinatiei, in conformitate cu Planul strategic al
destinatiei.

DMO asigura o comunicare regulata si eficientd cu furnizorii de
servicii care nu fac parte din OMD

infrastructura.

Promovarea culturii
turismului In cadrul

Acest criteriu este menit sa determine daca OMD se angajeaza sa
adere la articolul 2 din Codul mondial de etica pentru turism:

8 Organizatia Mondiala a Turismului (2011), Toolbox for Crisis Communications in Tourism - Checklists and Best
Practices, UNWTO, Madrid, DOI: https://doi.org/10.18111/9789284413652.

% Obiectivele de dezvoltare durabila si turismul, va rugam sa consultati: http://tourism4sdgs.org/tourism-for-
sdgs/what-are-the-sdgs/ si Organizatia Mondiala a Turismului (2018), Tourism and the Sustainable Development
Goals - Journey to 2030, UNWTO, Madrid, DOI: https://doi.org/10.18111/9789284419401.

10 Codul mondial de etica in turism, vé rugam sa consultati: http://ethics.unwto.org/en sau
http://cf.cdn.unwto.org/sites/all/files/docpdf/gcetbrochureglobalcodeen.pdf



http://tourism4sdgs.org/tourism-for-sdgs/what-are-the-sdgs/
http://tourism4sdgs.org/tourism-for-sdgs/what-are-the-sdgs/
http://ethics.unwto.org/en
http://cf.cdn.unwto.org/sites/all/files/docpdf/gcetbrochureglobalcodeen.pdf

destinatiei si al
comunitatii sale.

"Turismul ca mijloc de implinire individuala si colectiva"; si articolul 5:
"Turismul ca activitate benefica pentru tarile si comunitatile gazda".

in indeplinirea mandatului sdu, OMD desfisoara actiuni comune si
implicd comunitatea localé pentru a creste gradul de constientizare
cu privire la beneficiile si impactul turismului.

Domeniul principal de activitate: 2. Management eficient

Aspecte legate de gestionarea satisfacatoare a destinatiei care depind in primul rédnd de actiunile si

eforturile DMO

Criteriu.

Descriere.

Reglementarea sectorului
turismului

OMD este implicata atat in elaborarea, cat si in punerea in aplicare a
reglementarilor si standardelor in domeniul turismului.

Implementarea planului
de marketing si
promovare a turismului de
agrement

OMD elaboreaza, executd, monitorizeaza si masoara domeniul de
aplicare al planului de marketing turistic cu o abordare strategica
solida (de exemplu, analiza pietei, segmentarea, directionarea,
prioritizarea, rentabilitatea investitiei etc.) in cadrul mandatului sau.

Implementarea unui plan
de marketing si
promovare a turismului de
afaceri (legat de industria
MICE)

OMD dezvolta, executa, monitorizeaza si masoara domeniul de
aplicare al planului de marketing pentru industria reuniunilor cu o
abordare strategica solida (de exemplu, analiza pietei, segmentarea,
stabilirea obiectivelor, prioritizarea, ROI etc.) in cadrul mandatului
sau. .

Integrarea tehnologiilor
informatiei si
comunicatiilor (TIC)

OMD a integrat instrumente tehnologice care faciliteaza si
promoveaza destinatia pe platformele online (social media, campanii
de marketing digital).

OMD desfasoara activitati de masurare si monitorizeaza rezultatele
utilizarii TIC pentru a verifica dezvoltarea adecvata a strategiilor
selectate si pentru a lua decizii in conformitate cu strategia si planul
de marketing.

Promovarea investitiilor in
turism

OMD elaboreaza un plan de promovare a investitiilor in turism care
identificd oportunitatile de investitii, directionate

audiente, un set de activitati de marketing, stimulente etc.

De asemenea, OMD executd, monitorizeaza si masoara impactul
actiunilor de promovare a investitiilor in turism prin urmarirea si
monitorizarea valorii reale a investitiilor si a progreselor inregistrate
in cadrul mandatului sau.

Promovarea produsului
turistic al destinatiei si
cresterea competitivitatii
acesteia

OMD are un plan documentat care prezinta punctele forte ale ofertei
turistice, competitivitatea si nevoile destinatiei. Acest plan
prioritizeaza atractiile/ameliorarile turistice si dezvoltarea de
experiente (cultura, natura, oras, produse de om etc.) in parteneriat
cu partile interesate relevante




incurajarea dezvoltarii
spiritului antreprenorial si
a inovarii in turism

OMD pune in aplicare un program sau activitati de promovare a
initiativelor antreprenoriale si a inovatiei in turism si faciliteaza
parteneriatele cu partile interesate pentru a arata alocarea adecvata
a resurselor financiare si umane pentru a sprijini miscarea
antreprenoriala.

Producerea si distribuirea
de materiale promotionale

OMD elaboreaza si distribuie sistematic continut si materiale
promotionale adecvate pentru publicul {inta, in conformitate cu
strategia de marketing.

Lansarea de servicii de
informare pentru vizitatori

Vizitatorii primesc informatii specifice destinatiei furnizate de
informatii turistice relevante

birouri si alte infrastructuri de informare a vizitatorilor prin distribuirea
de materiale tiparite sau pe internet

Dezvoltarea resurselor
umane la destinatie

OMD faciliteaza elaborarea sau punerea in aplicare a unui plan de
dezvoltare a resurselor umane pentru sectorul turistic al destinatiei si
incurajeaza dezvoltarea resurselor umane in cadrul destinatiei prin
facilitarea initiativelor de formare si de dezvoltare a competentelor pe
care OMD le conduce sau le sprijina in mod activ.

Planul de resurse umane al destinatiei contribuie la respectarea
articolului 9 din Codul mondial de etica pentru turism privind
drepturile lucratorilor si antreprenorilor din industria turismului. g

Asigurarea calitatii
destinatiei turistice

OMD pune in aplicare un sistem de asigurare a calitatii in turism sau
pledeaza pentru punerea in aplicare a acestuia.

Domeniul principal de activitate: 3. Buna guvernare

Aspecte legate de gestionarea satisfacatoare a destinatiei care depind in primul rand de actiunile si

eforturile DMO

Criteriu.

Descriere.

au autoritate si rol in
conformitate cu Planul
strategic

Rolurile si responsabilitatiie OMD sunt clare si aliniate la planul
strategic, fiind comunicate partilor interesate si personalului intern.

De asemenea, OMD fisi defineste rolurile si responsabilitatile in raport
cu entitatile din sectorul public la nivelul sdu de competenta (national,
regional si/sau local), precum si cu sectorul privat.

OMD pledeaza pentru respectarea articolului 6 din Codul global de
etica pentru turism privind responsabilitatile partilor interesate n
dezvoltarea turismului.

sa gestioneze DMO in
conformitate cu principiile
de guvernanta
recunoscute la nivel
national si international

Planul de lucru anual al OMD a fost elaborat pe baza planului
strategic al destinatiei, cu activitati detaliate, bugete, calendare si
indicatori si protocoale de masurare a performantei.

In mod similar, OMD organizeaza reuniuni periodice ale
organului/consiliului de conducere, ale conducerii si ale comitetelor
sale si pune in aplicare politici adecvate in materie de achizitii si de
aprovizionare.




gestioneaza finantele
DMO in conformitate cu
autoritatea

OMD respecta politicile si procedurile contabile si de gestiune
financiara aprobate.

Alocarile bugetare sunt in conformitate cu prioritatile stabilite in
planul strategic si constau in rapoarte anuale care descriu ih mod
clar activitatile, realizarile si situatia financiara a DMO pentru ultimul
exercitiu financiar.

sa gestioneze resursele
umane ale OMD in
conformitate cu principiile
internationale si nationale
acceptate

Se formuleazé si se documenteaza structura organizatorica sau
organigrama.

Fiecare membru al organizatiei isi cunoaste rolurile si
responsabilitdtile si beneficiaza de o formare continua adecvata si de
consolidarea capacitatilor pentru a asigura o performanta optima Tn
domeniile cheie de activitate.

Procesele de recrutare si numire se bazeaza pe practici de angajare
echitabile si transparente, iar OMD sustine respectarea articolului 9
din Codul etic global pentru turism privind "Drepturile lucratorilor si
antreprenorilor din industria turismului®.

sa utilizeze in mod
eficient tehnologia pentru
a indeplini mandatul DMO
n conformitate cu planul
strategic al acesteia

DMO elaboreaza un plan de imbunatatire si utilizare a tehnologiilor
informationale moderne si adecvate in gestionarea organizatiei.

oQ: GSTC

Global Sustainable Tourism Council

Sarcini pentru studiul independent

PN PE

Urmairiti videoclipul de la Prelegerea 3

Studiati prezentarea prelegerii 3

Consultati ghidul de certificare UNWTO.QUEST

Aflati mai multe despre certificarea GSTC pe site-ul web: https://www.gstcouncil.org



https://www.gstcouncil.org/

intrebari pentru autocontrol:

Ce doua componente sunt esentiale pentru competitivitatea unei destinatii?
De ce aveti nevoie de certificare pentru DMO-uri?

Ce este UNWTO.QUEST?

Care este functia principala a UNWTO INSTO?

Care sunt criteriile pentru certificarea GSTC?
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