Bine ati venit!

’

Buna ziua tuturor! Eu sunt Jana. Va vol insoti pe parcursul acestui
curs cu cateva idei, sfaturi si comentarii, cu scopul de a va ajuta sa
finalizati cursul cu succes.

Retineti cateva lucruri in prealabill:

 Fiecare modul este impartit in unitati. La sfarsitul fiecarei unitati vel
putea completa chestionarul de autoevaluare pentru a trece la faza
urmatoare.

* Impreunad cu materialul fiecarui modul, existd mai multe materiale
suplimentare pentru a va imbunatati cunostintele despre fiecare
subiect:

* Link-uri de interes. Site-uri web unde puteti merge pentru
a va completa informatiile.

* Informatii suplimentare. Cateva casete care vor aparea
in text pentru a clarifica unele idei, concepte, definitii...

- Studii de caz. Cele mai bune experiente care sa va ajute
sa avetli o viziune practica asupra fiecaruia dintre subiecte.

VVa stam la dispozitie pentru a va ajuta in tot ceea ce aveti nevoie pe
parcursul acestui proces de invatare.



” FLAVOUKS

Set de instrumente de formare Modul #1

Antreprenor 1n satul meu



Ne, TLAVOURS
-\ o EUROPE

U N ITA-!-I 1. Ce este antreprenoriatul? Antrepernoriatul in mediul rural.

N

Cum sa demarezi o noua afacere prin infiintarea unui punct
gastronomic local in unitate de tip familial.

Cadrele juridice si masurile necesare.

Modul de a oferi satisfactie alimentara locala.
Cum sa asiguri si sa masori calitatea si valoarea.
Cum sa raspunzi asteptarilor turistilor.

Alimentele, baza gastronomiei.
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Costuri si riscuri. Cum se face o buna calculare a costurilor
produsulul.

9. Concluzii

Sa Incepem
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. Ce este antreprenoriatul? Antrepernoriatul in mediul rural.

Cum sa demarezi o noua afacere prin infiintarea unui punct
gastronomic local in unitate de tip familial.

Cadrele juridice si masurile necesare.

Modul de a oferi satisfactie alimentara locala.
Cum sa asiguri si sa masori calitatea si valoarea.
Cum sa raspunzi asteptarilor turistilor.
Alimentele, baza gastronomiei.

Costuri si riscuri. Cum se face o buna calculare a costurilor
produsulul.

Concluzii
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aceasta cale.

;; - Sunteti deja un antreprenor
& pentru ca ati vrut s& porniti pe

UNITATEA 1

Ce este antreprenoriatul? Antrepernoriatul in mediul rural.

Bine ati venit! Astazi incepeti un drum plin de provocari pentru a deveni antreprenor in
zonele rurale. Stim ca drumul nu este usor, asa ca dorim sa va oferim tot felul de resurse
pentru a face totul mai usor.

Si vrem sa incepem cu o a antreprenorului. Exista multe moduri
de a defini un antreprenor.

* Un antreprenor este o persoana care intreprinde cu hotarare actiuni
iInovatoare.

* Un antreprenor este o persoana care este capabila sa identifice si sa
descopere un anumit tip de oportunitate de afaceri. Pe baza acesteia,
el sau ea organizeaza resursele pentru a demara un proiect de
afaceri.

* Un antreprenor localizeaza oportunitatile prin analiza si studierea
pietei si a fluctuatiilor acesteia. In acest fel, el/ea identifica preferintele
si atitudinile publicului.

* Un antreprenor aduna resurse financiare, economice Si umane pentru
a da forma proiectului sau.

* Un antreprenor pune in miscare ideea cu determinare, infruntand
pozitia sa de responsabilitate.

* Un antreprenor urmareste un vis si nu se odihneste pana cand acesta
nu este realizat.

intrebare: Cu care dintre aceste
definitii va identificati
7 cel mai bine? Puteti
N oferi o definitie?
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UNITATEA 1

Ce este
antreprenoriatul?
Antrepernoriatul in
mediul rural.

Unii antreprenori au competente foarte specifice. Poate ca si tu ai unele dintre acestea:

. Perseverenta si orientarea catre obiective, deoarece conditile pot fi nefavorabile

1. Creativitate antreprenoriala, pentru a crea noi idei de afaceri.
2.
3. Capacitatea de a te adapta si de a gestiona schimbarile. Aceasta inseamna sa stii cum sa

Leadership, te va ajuta sa lucrezi cu alte persoane si sa stabilesti un obiectiv.

te adaptezi la noi circumstante (schimbari in cererea de produse, schimbari in legislatie
etc.).

inceput si trebuie sa stiti sa perseverati. Michelle Obama spunea ca nu exista o formu
magica pentru succes; totul se reduce la munca asidua, la luarea deciziilor corecte si
perseverenta.

QO O ®

. Pasiune. Un antreprenor ca tine va trebui sa fie entuziast si sa creada in ideea sa pentru a

o dezvolta.

. Incredere in sine, pentru a aduce siguranta proiectului si echipei tale si pentru a atinge

obiectivele stabilite.

. Antreprenorul trebuie sa fie o persoana realista si sa aiba o mare capacitate de analiza a

mediulul.

. Asumarea unor riscuri calculate este foarte importanta pentru antreprenor pentru a nu

cadea in oportunitati false. Aveti grija! Este important sa nu riscati mai mult decat puteti.

Antreprenoriatul continua sa fie un domeniu in care noi, in Europa, suntem intr-un dezavantaj clar
in comparatie cu alte tari din lume. De exemplu, o proportie mai mare de adulti americani,
canadieni si australieni aflati in campul muncii sunt implicati in activitati antreprenoriale decat
colegii lor europeni.

Stiati ca...? Uniunea Europeand incurajeazé crearea de intreprinderi si
promovarea culturii antreprenoriale, in special in trei domenii
prioritare:

A 1. Imbunatitirea educatiei si formdrii antreprenoriale.
V 2. Indepartarea obstacolelor administrative.
3. Promovarea culturii antreprenoriale.

&>
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UNITATEA 1

Ce este
antreprenoriatul?
Antrepernoriatul in
mediul rural.

Cea mai importanta calitate a antreprenoriatului rural consta in faptul ca oamenii (ca si
dumneavoastra) isi genereaza o alternativa de angajare, astfel incat nu trebuie sa
paraseasca mediul in care traiesc. Aceasta lipsa de optiuni profesionale si de oferte de
locuri de munca este, de asemenea, legata de mentinerea intreprinderilor familiale si de o
mare sensibilitate la dezvoltarea si cresterea populatiei in mediul in care locuiesc.

Viitorul nu se afld doar in asa-numitele orase inteligente, ci si in zonele rurale. In prezent,
exista o mare oportunitate de dezvoltare in zonele rurale: profesionistii de la oras cauta
locuri Tn mediul rural pentru a-si dezvolta talentul si pentru a-si imbunatati calitatea vietii.

In plus, facilitatile pentru antreprenoriatul rural Tnseamn ca tot mai multi oameni decid s3
faca saltul de la oras la mediul rural. Programele de ajutor si un mediu cu o concurenta mai
redusa fac din lumea rurala o optiune reala pentru multi oameni care doresc sa-si schimbe
viata sl sa inceapa propria afacere.

Se pare ca in mediul rural este mai usor sa propui o afacere noua la care nimeni din zona
nu s-a gandit si sa al mai putina concurenta. Si nu numai atat, dar, de asemenea, cand vine
vorba de infiintarea unei noi afaceri, totul, in general, este mai ieftin: costul locuintel, al
unui spatiu comercial sau al unui depozit si nivelul de trai sunt mai accesibile decat in
orase.

Stiati ca...? Mediul rural a fost intotdeauna necunoscut antreprenorilor din

’ ’ mediul urban si nu a captat interesul acestora, dar criza COVID-19
schimba perceptia pe care o aveam despre lume si va marca
probabil un inainte si un dupa in societatea noastra, in modul
nostru de lucru, in valorile noastre de viata, in obiceiurile noastre
de consum si, poate, aceste schimbari pot fi o oportunitate pentru

lumea rurala si pentru promovarea antreprenoriatului in acest
mediu.
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UNITATEA 1

Ce este
antreprenoriatul?
Antrepernoriatul in
mediul rural.

Unitatea 1

Intrebari de autocorectare

Va rugam sa indicati raspunsul corect

INTREBAREA 1

a) Un antreprenor pune in miscare ideea cu
determinare, infruntand pozitia sa de
responsabillitate.

b) Un antreprenor pune ideea in miscare cu
determinare, in fata pozitiei sale de putere.

c) Un antreprenor pune ideea in miscare cu
determinare, in fata pozitiei sale de interese
financiare.

d) Un antreprenor pune ideea in miscare cu ajutoare
publice, in fata pozitiei sale de responsabilitate.

INTREBAREA 2

a) Antreprenorul trebuie sa fie o persoana realista si
sa aiba o mare capacitate de analiza a mediului.

b) Antreprenorul trebuie sa fie, in primul rand, o
persoana cu imaginatie. Sa lasam realismul in
seama contabillilor.

c) Antreprenorul trebuie sa fie prudent, dar nu
realist. Realitatea nu este cea mai buna posibila
pentru antreprenoriat.

d) Nici unul dintre raspunsurile de mai sus nu este
corect.

INTREBAREA 3

a) Antreprenoriatul in mediul urban sau rural este

indistinct, atata timp cat aveti idei clare.

b) Exista o mare oportunitate pentru antreprenoriat
in zonele rurale.

c) Antreprenoriatul in zonele rurale este o greseala
grava, din cauza lipsei de oportunitati.

d) Orasele inteligente creeaza o crestere a
oportunitatilor de antreprenoriat in zonele rurale.

INTREBAREA 4

a) Costul infiintarii unei afaceri este o functie directa
a personalului pe care il angajati. In zonele rurale,
acest cost este mai mare.

b) Investitia initiala pentru a incepe o afacere nu
depinde de zona pe care o alegeti.

c) Costul dezvoltarii unei afaceri este mai ieftin in
orase decat in zonele rurale.

d) Costul locuintelor, al spatiilor comerciale sau al
unui depozit si nivelul de trai sunt mai accesibile
in zonele rurale decat in orase.

LINK-URI
DE
INTERES

Afaceri in Uniunea
Europeana

' Ce este
< > antreprenoriatul



https://european-union.europa.eu/live-work-study/doing-business-eu_en
https://european-union.europa.eu/live-work-study/doing-business-eu_en
https://www.shopify.com/blog/what-is-entrepreneurship
https://www.shopify.com/blog/what-is-entrepreneurship
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. Ce este antreprenoriatul? Antrepernoriatul in mediul rural.

Cum sa demarezi o noua afacere prin infiintarea unui punct
gastronomic local in unitate de tip familial.

Cadrele juridice si masurile necesare.

Modul de a oferi satisfactie alimentara locala.
Cum sa asiguri si sa masori calitatea si valoarea.
Cum sa raspunzi asteptarilor turistilor.
Alimentele, baza gastronomiei.

Costuri si riscuri. Cum se face o buna calculare a costurilor
produsulul.

Concluzii

&>
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6t EURWE Cum sa demarezi o noua afacere prin infiintarea unui punct gastronomic

local in unitate de tip familial.

La fel ca in celebrul joc Trivial Pursuit, va invitam s3
reflectati asupra a sase domenii sau etape pentru a
crea o afacere in mediul rural pornind de la zero.

Istoria (Galben). Istoria dumneavoastra personala.
Cunoasteti competentele si abilitatile in care ati
avut succes in trecut.

Geografia (Albastru). Unde vreil sa fii. Care este
obiectivul tau in crearea unei companii?

Arta si Literatura ( ). Lecturi, rapoarte si
documente pentru infiintarea afacerii tale.

Stiinta si Natura (Verde). Realitatea ta, mediul tau,
observarea realitatii.

Spectacole (Roz). Competente personale. "Arta pe

care o ai". Care este arma ta secreta?

L Trlwa_l Pursz_ut este un !OC de soc:gtate._Scott Abbott, editor Sport|V|tate ( ) Practlcé.

Stiati ca...? sportiv la ziarul Canadian Press, si Chris Haney, fotograf la
? ? revista Montreal Gazette, au dezvoltat ideea in decembrie 1979;
jocul a fost lansat doi ani mai tarziu. in Statele Unite, jocul a
k devenit popular in 1984, cand au fost vandute aproximativ 20 de
milioane de exemplare. Parker Brothers (in prezent parte a
V Hasbro) a cumparat drepturile asupra jocului in 1988. Pana in
2004, au fost vandute aproximativ 88 de milioane de exemplare,

in 26 de tari si 17 limbi.
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UNITATEA 2

Cum sa demarezi o
noua afacere prin
infiintarea unui punct
gastronomic local in
unitate de tip familial.

"Nu exista un predictor mai
bun al viitorului decat
trecutul.”" (Prof. Luis
Puchol)

ISTORIE

Experiente anterioare

Experientele tale vor sta la baza afacerii tale, pentru ca cine s-ar lansa intr-un
proiect in care are putine sanse de reusita? Analizati cu ce activitati ati avut succes
in trecut. Chiar daca nu ai fost inca antreprenor, suntem siguri ca exista experiente
pe care le poti incorpora in noul tau proiect, mai ales cele gastronomice:

® Ati gatit pentru altcineva in afara de familia dumneavoastra?

® Ati plantat, ingrijit sau recoltat produse?

® Sunteti interesat de relatiile cu oamenii?

® Ati notat retetele parintilor sau ale bunicilor dumneavoastra si ati

incercat sa le reproduceti ocazional?

Nu uitati: Toate aceste experiente vor vedea
acum lumina zilei intr-un mod nou si
magic. Amintiti-va care sunt acestea

si notati-le. Ele vor fi foarte
valoroase pentru dumneavoastra.

&>
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UNITATEA 2

Cum sa demarezi o
noua afacere prin
infiintarea unui punct
gastronomic local in
unitate de tip familial.

"Nu exista vant bun pentru
cel care nu stie incotro se
indreapta." (Seneca)

GEOGRAFIE

Obiective si strategie

Totul incepe cu o idee, care trebuie transformata in obiective. Nu uitati ca
obiectivele dvs. trebuie sa fie SMART, adica:

Specifice: A nu fi clar cu privire la obiectivul tau este un bun inceput...
pentru dezastru. Luati-va ceva timp pentru a va gandi sincer la acest lucru.
De exemplu, "cresterea vanzarilor" este departe de a fi un obiectiv specific.
Masurabile: Nu uitati sa folositi variabile pe care le puteti masura ulterior. De
exemplu: "Cresteti cu 3%" este un obiectiv masurabil. Masurabilitatea unui
obiectiv SMART poate fi cantitativa sau calitativa.

Realizabile: Trebuie sa fie realizabil. Prin urmare, trebuie sa faceti ca ideea
dvs. sa aterizeze pe obiectiv.

Relevante: Nu ajungeti numai pana la jumatatea drumului. Incercati s& faceti
ca obiectivul sa fie un pic ambitios, astfel incat sa va provoace.

Limitate in timp: Obiectivele trebuie sa aiba o data tinta, sau un interval de
timp in care ar trebui sa fie finalizate - prin urmare, limitate in timp. Acest
lucru nu numai ca ofera un sentiment de urgenta, dar ajuta si atunci cand
vine vorba de a analiza daca obiectivul a fost sau nu atins cu succes.

Stiati c3...? Strategia consta, pur si simplu, in a
T gandi pe termen lung. Unde ati dori
A sa va vedeli mica dvs. afacere peste
V cinci ani? Avand mereu strategia in

minte, va fi mai usor sa o realizati.
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UNITATEA 2

Cum sa demarezi o
noua afacere prin
infiintarea unui punct
gastronomic local in
unitate de tip familial.

"Daca aspiratiile tale nu sunt
mai mari decat resursele tale,
nu esti antreprenor.” (C.K.
Prahalad)

ARTA SI LITERATURA

Resurse pentru antreprenoriat

De ce resurse aveti nevoie pentru a va realiza proiectul? Exista multe persoane
care poate au intreprins deja o intreprindere similara si care si-au sistematizat
experientele in carti sau manuale. Pe de alta parte, este de asemenea posibil ca in
regiunea dumneavoastra sa existe ajutoare, birouri sau organisme de sprijin pentru
antreprenori si mai ales in zonele rurale. Faceti o colectie a tuturor acestor lucruri
cat mai curand posibil.

a) Carti si manuale despre antreprenoriat

b) Rapoarte despre clienti

c) Marturii si experiente ale altor antreprenori din orasul dumneavoastra sau din
imprejurimi, care, chiar daca nu sunt in acelasi sector ca si dumneavoastra,
va pot spune cu siguranta impresiile lor despre clienti, piata, programe...

d) Birourile de sprijin pentru antreprenori sunt frecvente in zonele rurale. Nu
ezitati sa le contactati. Cele mai multe dintre ele sunt publice si au tehnicieni
care va pot ajuta sa realizati corect planul de afaceri.

&>



ooy TLAVOURS
> 7tk

UNITATEA 2

Cum sa demarezi o
noua afacere prin
infiintarea unui punct
gastronomic local in
unitate de tip familial.

"Nu conteaza daca
imprejurimile tale sunt
intunecate. Lumineaza-ti
partea ta." (Anonymous)

STIINTA SI NATURA

Mediu inconjurator

]
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Analiza pietei este esentiala pentru
planul nostru de afaceri. In cadrul
acestuia vom analiza, pe de o
parte, piata pe care va fi introdus
produsul, dimensiunea acesteia,
factorii  de succes care o
caracterizeaza, ce Dbariere de
intrare si iesire putem intampina,
care este evolutia si cresterea
naturala a acesteia, ritmul sau
ulterior si tendintele actuale. lar, pe
de alta parte, va trebui sa facem o
investigatie amanuntita a
concurentei cu care ne confruntam
pentru a oferi cel mai bun produs
si a ajunge la un numar cat mai
mare de consumatori. Dar stati
linistiti! Cu siguranta, pe o piata
rurala, concurenta va fi
intotdeauna "prietenoasa”.

&>
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UNITATEA 2

Cum sa demarezi o
noua afacere prin
infiintarea unui punct
gastronomic local in
unitate de tip familial.

sunt necesare noi
competente”. (Marta
Grano)

"Cand totul se schimba...

SPECTACOLE Sl divertisment

Competente personale

Care sunt cele mai remarcabile abilitati ale dumneavoastra? Sunt sigur ca stii cum
sa faci lucruri care au un impact pozitiv asupra afacerii tale. Aceste abilitati (numite
abilitati soft) sunt cele care va vor imbunatati proiectul, relatiile cu clientii si,
bineinteles, viata personala. Care ar fi unele dintre aceste abilitati?

® Gestionarea timpului.

® Vorbirea n public.

® Lucru in echipa.

® Leadership.

® Abilitati de vanzare.

® Negociere.

® ... si asa mai departe pana la mai mult de dou&zeci.

Va incurajam sa consolidati unele dintre aceste abilitati, care vor fi foarte benefice
in viitorul dumneavoastra ca antreprenor.

intrebare: Cu ce abilitate va identificati cel mai
bine si ce competenta credeti ca le
? puteti aduce celorlalti atunci cand

lucrati in echipa?
O

&>



ooy TLAVOURS
> 7tk

UNITATEA 2

Cum sa demarezi o
noua afacere prin
infiintarea unui punct
gastronomic local in
unitate de tip familial.

rau." (Chesterton)

SPORTIVITATE

Actiuni pe care urmeaza sa le dezvoltati

Acum trebuie sa trecem la treaba. Si trebuie sa o faceti pas cu pas, cu rabdare,
stiind ca vor fi multe dificultati prin care va trebui sa treceti.

In aceasta etapa va trebui sa definiti modelul de afaceri si planul financiar, care va
detalia aranjamentele financiare (cum va veti finanta), portofoliul de baza de
produse sau servicii pentru a atinge scopurile si obiectivele strategice, o declaratie
de venit intermediara si toate acele nevoi de finantare pe termen scurt/mediu/lung.

"ldeea care nu incearca sa devina un cuvant
este o idee proasta, iar cuvantul care nu
incearca sa devina o actiune este un cuvant

&>
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UNITATEA 2

Cum sa demarezi o
noua afacere prin
infiintarea unui punct
gastronomic local in
unitate de tip familial.

Unitatea 2
Intrebari de autocorectare

Va rugam sa indicati raspunsul corect

INTREBAREA 1

a) Experientele anterioare nu sunt de niciun folos
atunci cand vine vorba de infiintarea unei afaceri.

b) Experienta este un predictor clar al activitatilor in
care vom reusi in viitor.

c) Exista multi antreprenori de succes fara
experiente personale.

d) Niciuna dintre afirmatiile de mai sus nu este
corecta.

INTREBAREA 2

Un obiectiv in termeni SMART inseamna ca este:

a) Specific, Masurabil, Adecvat, Relevant si
Temporar.

b) Adecvat, masurabil, realizabil, realist si limitat in
timp.

c) Specific, masurabil, realizabil, relevant si limitat in
timp.

d) Durabil, semnificativ, realizabil, relevant si limitat
in timp.

INTREBAREA 3

a) Marturiile pe care vi le pot oferi alti antreprenori
nu ar trebui sa fie luate in considerare in afacerea
dumneavoastra, daca sunt din alt sector.

b) Un bun antreprenor nu va va impartasi niciodata
cheile sale de succes.

c) Marturiile pe care vi le pot da alti antreprenori nu

sunt importante, deoarece fiecare persoana este
diferita.

d) Marturiile altor antreprenori pot fi foarte
interesante atunci cand incepeti o afacere.

INTREBAREA 4

Mentionati o abilitate care nu este direct necesara
pentru a incepe o afacere:

a) Rezistenta fizica.

b) Capacitatea de a asculta.

c) Negociere

d) Leadership

INTREBAREA 5

a) Strategia este disciplina care consta in stabilirea
unor obiective imediate si usor de atins.

b) Strategia este arta de a gandi pe termen lung.

c) Strategia inseamna stabilirea unei pozitionari in
mintea potentialului consumator al produsului
nostru.

d) Strategia este dezvoltarea unui tablou de bord cu
toate domeniile de activitate.

&>
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. Ce este antreprenoriatul? Antrepernoriatul in mediul rural.

Cum sa demarezi o noua afacere prin infiintarea unui punct
gastronomic local in unitate de tip familial.

Cadrele juridice si masurile necesare.

Modul de a oferi satisfactie alimentara locala.
Cum sa asiguri si sa masori calitatea si valoarea.
Cum sa raspunzi asteptarilor turistilor.
Alimentele, baza gastronomiei.

Costuri si riscuri. Cum se face o buna calculare a costurilor
produsulul.

Concluzii
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UNITATEA 3

Cadrele juridice si masurile necesare.

In aceasta unitate vom analiza un aspect fundamental, cadrele juridice la
infiintarea afacerii noastre.

Primul pas in infiintarea unei societati, oricat de mica ar fi aceasta, este
alegerea formei sale juridice. Este de preferat sa o faceti cu ajutorul unei
firme de consultanta cu care sa gestionati inceputurile: constituirea
societatii, obligatiile fiscale si plata impozitelor...

De retinut: Fiecare tip de societate necesita un
numar minim de asociati si de investitii (capital) si va

determina raspunderea societatii si a asociatilor
pentru datoriile societatii.

Exista si alte tipuri speciale de societati, cum ar fi societatile civile sau
comunitatile de bunuri, care au caracteristici diferite fata de cele anterioare
si sunt guvernate la nivel de impozite intr-un mod diferit.

S-ar putea chiar ca in cele din urma sa alegeti sa va stabiliti ca lucrator
independent.

&>



ooy TLAVOURS
> 7tk

UNITATEA 3
Cadrele juridice si
masurile necesare

Dupa ce ati ales forma juridica care vi se potriveste cel mai bine, este momentul sa va
inreqgistrati afacerea la Registrul Marcilor sau Registrul Comertului din tara
dumneavoastra.

In fiecare tard sau regiune exista un registru care inregistreaza numarul de societati si
activitatile acestora in traficul mercantil sau, ceea ce este acelasi lucru, al ansamblului
de operatiuni ale activitatilor comerciale.

Acolo trebuie sa verificati, prin intermediul certificatului negativ, ca denumirea societatii
dumneavoastra este unica si ca nu coincide cu cea a altel societati.

Odata ce aveti denumirea, mergeti la banci; la banca dumneavoastra de incredere, dar
si la restul institutiilor financiare.

Analizeaza ce banca iti ofera cele mai avantajoase conditii pentru a deschide un cont
pe numele companiei tale. In acel cont trebuie sa depuneti capitalul social, cel minim
sau cel ales.

Acest certificat, in care apar datele partenerului sau partenerilor si contributiile
efectuate, acrediteaza capitalul social in constituire si va trebui sa 1l prezentati in fata
notarului sau a functionarului public.

Important: Nu uitati sa solicitati
certificatul de depozit, dacd banca nu vi-

| elibereaza ca de obicel.
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UNITATEA 3
Cadrele juridice si
masurile necesare

Nu uitati: Cadrul juridic variaza in functie de tara in care va aflati. Aceasta
serveste drept ghid, dar doar pentru a va asigura ca stiti cum sa procedati.

Cel mai bine este sa obtineti informatii si sfaturi de la institutia oficiala din tara
dumneavoastra.

Cadrele juridice &
- masurile necesare

* Alegeti o forma juridica.

* Inregistrati afacerea la Registrul
Comertului.

* Alegeti o banca cu beneficii pentru
o afacerea dumneavoastra.

* Nu uitati sa cereti un certificat de
depozit.
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UNITATEA 3
Cadrele juridice si
masurile necesare

Unitatea 3
Intrebari de autocorectare

Va rugam sa indicati raspunsul corect

INTREBAREA 1

Ce va determina raspunderea parteneriatului?

a) Investitia capitalului initial.

b) Granturile sau subventiile.

c) Numarul de membri.

d) Numarul de membri impreuna cu investitia de
capital initial.

INTREBAREA 2

a) Cel mai important lucru este sa incepeti cat mai
curand posibil, activitatea administrativa si fiscala
putand fi efectuata mai tarziu.

b) Inregistrarea marcii nu este complet necesara.

c) Ar trebui sa faceti mai intai inregistrarea marcii si
sa stabiliti un plan administrativ inainte de a
incepe sa functionati.

INTREBAREA 3

Ce document nu trebuie sa uitati dupa ce ati

oficializat contractul cu banca?

a) Cartea dumneavoastra de identitate.

b) Certificatul de depozit.

c) Documentul care atesta inregistrarea dvs. ca
intreprinzator.

d) Niciun document specific.

INTREBAREA 4

Pe ce ar trebui sa va bazati alegerea cadrului

juridic?

a) Pe recomandarea consilierului fiscal al unui
membru al familiei.

b) Pe intuitia mea.

c) Ar trebui sa cer intotdeauna sfatul familiei mele
apropiate.

d) As face un studiu amanuntit si, daca am indoieli,
as contacta un profesionist.
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. Ce este antreprenoriatul? Antrepernoriatul in mediul rural.

Cum sa demarezi o noua afacere prin infiintarea unui punct
gastronomic local in unitate de tip familial.

Cadrele juridice si masurile necesare.

Modul de a oferi satisfactie alimentara locala.
Cum sa asiguri si sa masori calitatea si valoarea.
Cum sa raspunzi asteptarilor turistilor.
Alimentele, baza gastronomiei.

Costuri si riscuri. Cum se face o buna calculare a costurilor
produsulul.

Concluzii
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UNITATEA 4

Modul de a oferi satisfactie alimentara locala.

In aceastd unitate vom dezvolta conceptul de satisfactie a clientilor. Fara client,
nu putem incepe o afacere si nu o putem dezvolta.

Persoana cu care dorim sa stabilim orice tip de relatie comerciala trebuie sa
primeasca informatii pozitive din partea companiei noastre in orice moment, nu
doar atunci cand are loc actiunea de cumpérare sau de consum. Inainte de a
avea primul contact fizic, trebuie sa ii atragi atentia astfel incat sa cunoasca
produsul tau si sa se arate interesat de el. Apoi, odata ce s-a realizat vanzarea,
contactul cu clientul trebuie sa fie constant (dar aveti grija sa nu deveniti
plictisitor) si trebuie sa puteti raspunde foarte repede, astfel incat acesta sa
continue sa aiba incredere in dumneavoastra si sa repete actul de cumparare
de mai multe ori.

<>
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UNITATEA 4

Modul de a oferi
satisfactie alimentara
locala.

Cu alte cuvinte, actiunile pentru a obtine un client multumit de produsul
dumneavoastra pot fi urmatoarele:

* Informati in mod clar. Trebuie sa fiti transparent si sa informati prin canalele pe
care le considerati convenabile (cele prin care publicul tinta este informat)
despre ceea ce veti vinde, la ce foloseste produsul dumneavoastra, care sunt
caracteristicile si ce nevoie este menit sa rezolve. Daca este vorba de un
restaurant, este foarte usor. Daca aveti de gand sa vindeti alimente, trebuie sa
specificati proprietatile fiecaruia.

* Spuneti intotdeauna adevarul. Multe campanii publicitare au tendinta de a
exagera virtutile si utilitatile unui produs sau serviciu. Este o strategie absurda,
pentru ca nu are credit decat pe termen scurt, deoarece la prima achizitie
clientul isi va da seama ca ceea ce a auzit este fals. In plus, din cauza
neimplinirii asteptarilor create, consumatorul va simti neincredere fata de
dumneavoastra si fata de produsul dumneavoastra. Acest lucru va fi un dezastru
in viitor pentru tot ceea ce veti lansa nou.

* Pastrati-va relatiile prietenoase. Tratamentul in toate cazurile trebuie sa fie
profesionist si politicos, dar este clar ca nu este acelasi lucru sa te adresezi unei
persoane mai tinere decat unui public mai adult, cu o putere de cumparare
mare. Prin urmare, tratamentul trebuie sa fie intotdeauna adaptat la ceea ce
asteapta consumatorul, asa ca trebuie sa folositi registrul adecvat in fiecare caz.

<>
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UNITATEA 4

Modul de a oferi
satisfactie alimentara
locala.

Nu uitati:

preferintele clientilor se
pot schimba in timp..

* Rezolvati orice nelamuriri sau intrebari in mod rapid, sigur si eficient. Stifi
deja ca serviciul post-vanzare este unul dintre cele mai importante instrumente
pentru a obtine fidelizarea clientilor. Orice plangere sau problema trebuie
rezolvata rapid, astfel incat persoana sa nu simta ca a fost neglijata. "Cum o
putem rezolva?" ar trebui sa fie fraza dvs. cea mai folosita.

* Adaptati produsul la sugestiile ridicate. Preferintele consumatorilor pot varia

in timp, iar compania trebuie sa fie capabila sa detecteze aceste schimbari. Prin
urmare, este esential sa pastrati un contact strans cu consumatorul pentru a le
detecta.
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1. Care sunt consecintele nemultumirii clientului?
UNITATEA 4 Dacs calitatea tului d tr3 dusului final trat tului
o o o e preparatului dumneavoastra, a produsului final sau a tratamentului
satisfactie alimentara dumneavoastra nu reuseste sa satisfaca clientul, pot aparea urmatoarele situatii:
locala.

1. Clientul nu repeta actiunea de cumparare. Daca clientul nu primeste
tratamentul asteptat sau produsul nu ii satisface nevoile, nu il va mai
cumpara si va merge sa mareasca lista clientilor competitiel. Prin urmare,
este 0 sursa mai putin de venit care poate avea un impact asupra rezultatului
final.

2. Clientii nu fac imbunatatiri sau sugestii cu privire la produs. Un client
poate continua sa cumpere produsul pentru ca intr-adevar corespunde
asteptarilor dumneavoastra sau 1i place, dar daca nu este tratat bine poate
refuza si furnizeze informatii pe care le solicitati ulterior. In consecinta, nu
veti fi la curent cu schimbarile in preferinte si nu veti putea reactiona la
eventualele schimbari.

3. Clientul actioneaza ca un prescriptor negativ. Multe afaceri au crescut
datorita recomandarilor din partea unor clienti cunoscuti care au generat
lanturi de incredere care au contribuit la consolidarea afacerii. Dimpotriva,
daca clientul nu este multumit, el va sfatui impotriva _gsiearei relatii cu
dumneavoastra si veti pierde potentiali clienti. \

Un client multumit este cheia

pentru a asigura succesul
afacerii dumneavoastra.

&>



o'y TLAVOUKS
> 7 ERORE

2. Care sunt beneficiile pentru dumneavoastra daca un client este
multumit?

UNITATEA 4 ¢ C A ey o : o n . A s
Modul de a oferi resterea vanzarilor: cu cat mai multi clienti, cu atat mai multe vanzari pentru
satisfactie alimentars afacere si cu atat mai mare este probabilitatea de a asigura profituri mai mari.
(erezlel Consolidarea unui venit sigur pe termen mediu si lung: daca clientul este
multumit, el va repeta actiunea de cumparare in viitor si, prin urmare, compania
fsi asigura un numar minim de vanzari intr-o perioada semnificativd de timp. In
vederea realizarii de previziuni privind viitorul pentru a intreprinde noi proiecte,
este o garantie care ofera siguranta.

Faptul ca clientul actioneaza ca un prescriptor pozitiv: clientul multumit va
sfatui persoanele din mediul sau cu aceleasi preferinte si nevoi sa cumpere
produsul. La fel, acesta o va face si cu un altul, si asa mai departe.
Consolidarea unei imagini de marca. compania reuseste sa consolideze o
imagine de marca care poate fi foarte utild in diferiti termeni. In primul rand,
pentru a realiza o legatura cu anumite valori. In al doilea rand, pentru c3 va fi
mai usor sa atraga atentia consumatorului atunci cand se lanseaza produse noi.
O mai mare predispozitie a pietei la incorporarea de noi produse: clientii

vor fi atenti la orice noutate care afecteaza compania, mai ales daca aceasta
Intentioneaza sa lanseze un nou produs pe piata.

Mentinerea clientilor multumiti este cheia
Stiati ca...? pentru a le asigura loialitatea si succesul
’ ’ afacerii dumneavoastra. Atunci cand clientii
sunt multumiti de produsul dvs., ei sunt loiall,
A sunt mari sustinatori, cumpara frecvent
produsele si serviciile dvs. si isi doresc cu
V adevarat ca dvs. sa aveli succes pe piata.
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UNITATEA 4

Modul de a oferi
satisfactie alimentara
locala.

Pentru a va asigura loialitatea clientilor dumneavoastra, trebuie sa lucrati la
urmatoarele strategii de imbunatatire a satisfactiei clientilor.

A. Intelegeti asteptarile clientilor.

Nu va puteti astepta sa va serviti si sa va satisfaceti clientii daca nu intelegeti si nu
le satisfaceti asteptarile. Daca nu reusiti, exista o deconectare intre asteptarile
clientilor si produsul sau serviciul dumneavoastra, asa ca luati masuri pentru a o
depasi. Vorbiti cu ei, trimiteti sondaje de opinie pentru clienti si cereti-le feedback.

Actionati in functie de feedback-ul pe care il primiti. Acest lucru va creste
loialitatea clientilor si i va incuraja sa ofere feedback in viitor.
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UNITATEA 4

Modul de a oferi
satisfactie alimentara
locala.

B. Experimentati dumneavoastra.

Urmatoarea dintre strategiile de imbunatatire a satisfactiei clientilor este sa
evaluati fiecare punct al parcursului clientilor ca si cum ati fi unul dintre ei. Cu alte
cuvinte: incercati produsul, jucati-va cu el.

Exista mai multe puncte de contact in care clientii dvs. interactioneaza inainte, in
timpul sau dupa cumparare. De ce sa nu treceti chiar dumneavoastra prin aceasta
experienta? Inscrieti-va pentru o demonstratie, vedeti cum functioneaza procesul,
inregistrati o reclamatie, trimiteti-o prin e-mail si evaluati timpul de raspuns. Pare o
prostie, dar este important.

Odata ce cunoasteti toate acestea la prima mana, veti sti ce domenii trebuie
imbunatatite. Astfel, procesele si operatiunile dvs. vor deveni mai eficiente, sporind
experienta si satisfactia clientilor.
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UNITATEA 4

Modul de a oferi
satisfactie alimentara
locala.

C. Conectati-va cu furnizorii dvs. si, daca aveti, cu echipa de vanzari.

Adesea trecuta cu vederea, dar trebuie sa interactionati cu echipa dvs. de vanzari
in mod regulat si la nevoie. Ei sunt cei care sunt in contact direct cu clientii si stiu
care sunt problemele. Folositi aceste date pentru a remedia orice deficiente pe care
le aveti in parcursul clientului.

De asemenea, este important sa aveti incredere si sa va instruiti oamenii de
vanzari. Lasati-i sa participe la proces si sa rezolve cu pasiune problemele
clientilor. Acest lucru va asigura angajamentul angajatilor si va reduce uzura
angajatilor.

&>
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UNITATEA 4

Modul de a oferi
satisfactie alimentara
locala.

D. Tratati-va bine clientii.

O strategie pentru a sprijini clientii si a asigura satisfactia clientilor este sa Ti tratati
bine. Trebuie sa i tratati cu respect, cu cea mai mare atentie si angajament. Acest
lucru trebuie sa se reflecte in toate echipele si procesele.

Trebuie sa empatizati cu problemele lor. Daca un client considera ca site-ul web
este nefolositor sau dificil de navigat, sa aveti un chat live pentru a obtine acest
feedback. Toate organizatiile centrate pe client se straduiesc sa faca site-urile lor
usor de utilizat si atractive din punct de vedere vizual pentru a-i mentine multumiti.




o s} H.AVOURS E. Reduceti timpii de asteptare.
p; EUROPE
o Timpii de asteptare mai mari scad semnificativ ratingurile de satisfactie a clientilor.

Asadar, este responsabilitatea brandului sa includa printre strategiile de
imbunatatire a satisfactiei planificarea si angajarea personalului de asistenta. lar

;ﬂglﬁ:lip;iferi acest lucru poate fi ajutat de un site web bun si de un sistem bun de vanzari
satisfactie alimentara electronice, daca este vorba de un produs. Sau un sistem bun de rezervari, daca
locala. este vorba de un restaurant.

Nu puteti oferi scuze clientilor pentru
De retinut: volumul mare de apeluri, lipsa de
personal, sezonul de vacanta efc.

. Trebuie sa anticipati aceste situatii si sa
J le planificati.
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F. Oferiti ajutor pe mai multe canale.
UNITATEA 4 Intotdeauna pot exista mici probleme pe care clientii dvs. le pot avea din cauza
Modul de a oferi ntotdeauna pot € 1iICl probleme p clientit @vs. le p _

satisfactie alimentara lipsei de informatii. Puteti, daca doriti, sa le oferiti brosuri, documente si tot felul de
locala. materiale de asistentd pentru a le rezolva micile indoieli.

Clientii dvs. vor aprecia
< «| comunicarea pe mai multe
canale, deoarece ii va ajuta sa
“ obtina rapid solutii (retele de
socializare, brosuri, un mesaj de
e-mail...).
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G. Ascultati-va clientii.

UNITATEA 4 o o - } | X o

Modul de a oferi Ascultarea clientilor multumiti si nemultumiti este o alta strategie de imbunatatire a

Is::'aslgact'e alimentara satisfactiei. Aflati ce functioneaza si ce impiedica o experienta excelenta pentru
| clienti. Puteti face un sondaj simplu la sfarsitul fiecarei achizitii sau la fiecare

consum.

Daca faceti un sondaj in randul
clientilor, dar nu actionati pe

baza feedback-ului lor, nu ii veti
face fericiti si nu veti fi eficienti.
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UNITATEA 4

Modul de a oferi
satisfactie alimentara
locala.

H. Construiti comunitati online.

Construirea de comunitati online este o modalitate excelenta de a gestiona
serviciul cu clienti, activitatile de marketing si de a raspunde la orice preocupare a
clientilor. De exemplu, daca le cereli clientiior dumneavoastra e-mailul sau
telefonul mobil, puteti crea o lista de corespondenta prin mail sau Whatsapp cu
noutati si unele anunturi interesante. Puteti, de asemenea, sa oferiti cateva
informatii despre un stil de viata sanatos, nutritie si unele componente ale
alimentelor de care merita sa tineti cont...

Comunitatile sunt o modalitate excelenta de a colecta idei despre noi alimente,
componente, produse..., adica: obtineti informatiile de care aveti nevoie.

&>
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UNITATEA 4

Modul de a oferi
satisfactie alimentara
locala.

l. Asigurati-va de satisfactia echipei dumneavoastra.

Experienta angajatilor si experienta clientilor sunt legate. Se stie ca angajatii
dedicati contribuie la imbunatatirea satisfactiei clientilor.

Incercati s& rasplatiti  eforturile  furnizorilor dumneavoastra, ale echipei

dumneavoastra, ale celor care va ajuta in aceste prime momente intr-un mod
dezinteresat... Valorizati-i si oferiti-le un mediu de lucru excelent si imbogatiti-le
experienta; nu uitati ca si satisfactia clientilor interni este importanta.

Liderii de afaceri trebuie sa isi dezvolte abilitatea de a-si motiva echipa astfel incat
aceasta sa se simta satisfacuta si angajata in munca pe care o desfasoara si sa o

indeplineasca excelent si cu cel mai mare efort, ceea ce va face ca afacerea sa fie

mult mai competitiva si mai productiva.

Unul dintre cele mai relevante beneficii ale motivatiei la locul de munca este
angajamentul echipei si disponibilitatea acesteia de a contribui mai mult, de a
performa mai bine si de a atinge obiectivele individuale si de grup.

s - = .S . i
R g
h.h_ __-:Ell-qm i
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UNITATEA 4

Modul de a oferi
satisfactie alimentara
locala.

Pe langa cele mentionate, exista si alte beneficii importante pentru afacerea dvs.
atunci cand intreaga echipa este motivata, cum ar fi urmatoarele:

* Productivitate mai mare, deoarece veti fi mai performanti in sarcinile
dumneavoastra si veti contribui la realizarea obiectivelor.

* Nivel mai scazut de absenteism, deoarece intreaga echipa se simte confortabil
cu viata profesionala.

* Imbunétatirea nivelului de deservire a clientilor, derivata dintr-o atitudine buna si
o satisfactie profesionala interna in cadrul echipei.

* O reputatie mai buna ca angajator, ceea ce va va permite sa atrageti si sa
pastrati cele mai bune talente pentru compania dumneavoastra.

* Performanta mai eficienta a companiei datorita mediului de colaborare si
proactivitatii echipei de lucru.

Motivatia angajatilor este la fel de importanta ca si auto-motivarea.
Dumneavoastra veti fi exemplul zilnic pentru angajatii dumneavoastra si

trebuie sa intelegeti ca imaginea pe care o dati; modul in care tratati
clientii si atitudinea dumneavoastra in fata dificultatilor sau a sarcinilor
zilnice, va fi exemplul de urmat pentru lucratori si colegi.
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UNITATEA 4

Modul de a oferi
satisfactie alimentara
locala.

Unitatea 4

Intrebari de autocorectare

Va rugam sa indicati raspunsul corect

INTREBAREA 1

Cum trebuie sa fie o campanie publicitara?

a) Trebuie sa fie cat mai reala si sa corespunda
calitatilor produsului.

b) Odata cu exagerarea in campaniile publicitare va
duce la o mai mare incredere a consumatorilor.

c) Trebuie sa exagerati virtutile produsului sau
serviciului, acest lucru creste vanzarile pe termen
lung.

d) Trebuie sa exagerati virtutile produsului sau
serviciului, acest lucru creste vanzarile pe termen
scurt.

INTREBAREA 2

Indicati afirmatia falsa.

a) Clientul repeta actiunea de cumparare.

b) Clientul actioneaza ca un prescriptor negativ.

c) Clientii nu aduc imbunatatiri sau sugestii cu
privire la produs.

d) Clientul nu repeta actiunea de cumparare.

INTREBAREA 3

Este important pentru antreprenor sa testeze
produsul?

a) Nu, proprietarul nu este realist cu produsul sau.
b) Da, va sti ce domenii trebuie imbunatatite. Astfel,

procesele si operatiunile vor fi mai eficiente.

c) Nu, aveti nevoie doar de marturiile clientilor.

d) Trebuie sa fie testat de un utilizator care nu are
legatura cu produsul.

INTREBAREA 4

Motivatia muncii:

a) Performanta ineficienta a companiei datorita
mediului colaborativ.

b) Nivel mai ridicat de absenteism, deoarece
intreaga echipa se simte confortabil cu viata
personala.

c) Daca echipa este motivata, exista o productivitate
mai mica in cadrul sarcinilor.

d) Este vorba de angajamentul echipei si de
disponibilitatea acesteia de a contribui mai mult,
de a fi mai performanta si de a atinge obiectivele.

INTREBAREA 5

Marcati afirmatia corecta.

a) Nu este foarte important sa construim comunitati
online.

b) Timpii mari de asteptare cresc semnificativ
ratingul clientilor.

c) Nu ofera ajutor multicanal.

d) Asculta-ti clientii.
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. Ce este antreprenoriatul? Antrepernoriatul in mediul rural.

Cum sa demarezi o noua afacere prin infiintarea unui punct
gastronomic local in unitate de tip familial.

Cadrele juridice si masurile necesare.

Modul de a oferi satisfactie alimentara locala.
Cum sa asiguri si sa masori calitatea si valoarea.
Cum sa raspunzi asteptarilor turistilor.
Alimentele, baza gastronomiei.

Costuri si riscuri. Cum se face o buna calculare a costurilor
produsulul.

Concluzii
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UNITATEA S

Cum sa asiguri si sa masori calitatea si valoarea.

In cazul tau, controlul calitdti alimentelor reprezinta utilizarea
parametrilor tehnologici, fizici, chimici, microbiologici, nutritionali si
senzoriali pentru a te asigura ca un aliment este sanatos si gustos, in
scopul de a proteja consumatorii, atat de fraude, cat si pentru
sanatatea lor.

Daca faceti pasul de a incepe o mica afacere, nu uitati ca veti face parte din
industria alimentara si, ca atare, trebuie sa respectati regulile de baza pentru a
asigura siguranta clientilor dumneavoastra. Veti manipula si depozita alimente
proaspete care vor fi transformate in mancaruri gata de consum, de la care se
asteapta sa satisfaceti nu doar nevoia de hrana a clientilor, ci si sa le asigurati o
experienta memorabila care sa motiveze viitoarele vizite. Aveti in mana faptul ca
clientii vor influenta alti clienti care vor repeta ciclul de rascumparare din nou si
din nou si care vor garanta profitabilitatea afacerii dumneavoastra.

Intrebare:
Cum ati defini calitatea?

? Ati putea oferi o definitie?
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UNITATEA S

Cum sa asiguri si sa
masori calitatea si
valoarea.

1. Conceptul de calitate

Calitatea inseamna a oferi valoare pentru client, iar aceasta nu este altceva decat oferirea unor
conditii de utilizare a produsului sau serviciului superioare celor pe care clientul se asteapta sa le
primeasca si la un pret accesibil. Unii experti definesc calitatea ca fiind: "A-i livra clientului nu ceea
ce isi doreste, ci ceea ce nu si-a imaginat niciodata ca isi doreste, iar odata ce il primeste, isi da
seama ca a fost ceea ce si-a dorit intotdeauna”.

Este clar ca pentru a ajunge la acest nivel de satisfactie este nevoie de mai multe incercari, iar aici
se potrivesc perfect sistemele de management al calitatii, a caror premisa se bazeaza pe "a pune
ordine" astfel incat rezultatul final sa fie intotdeauna acelasi, minimizand pierderile si crescand
profitabilitatea fara a sacrifica satisfactia clientului nostru.

Exista mai multe optiuni de aplicare a "calitatii" la afacerile de restaurant, iar cea ideala este
practic cea care se potriveste fiecarui model. Deoarece fiecare restaurant sau serviciu alimentar
are o istorie care il precede, este necesar sa se inteleaga cum a fost construita propunerea de
valoare si apoi sa se dezvolte un sistem care sa o imbunatateasca. Acesta este, daca vreti, cel
mai mare domeniu de oportunitate pentru stabilirea unor sisteme de calitate, deoarece majoritatea
unitatilor nu au procese standardizate, iar in unele cazuri procesele sunt practic inexistente. Daca
in industria alimentara, calitatea este legata de siguranta, este probabil ca in industria
restaurantelor acesta sa fie criteriul de luat in considerare atunci cand vine vorba de
managementul calitatii.

Un studiu realizat de Universitatea din Ohio a identificat cele mai
Importante puncte de control pentru mentinerea sigurantei
alimentelor si reducerea numarului de cazuri si focare de toxiinfectii
alimentare: Practicati igiena personala, gatiti alimentele in mod
corespunzator, evitati contaminarea incrucisata, pastrati alimentele

la temperaturi adecvate si respingeti alimentele din surse
necunoscute.




Q - ﬂ_AVOURS 2. Calitatea alimentelor

of EUROPE Consumatorii obisnuiau sa considere ca alimentele sunt de buna calitate atunci cand erau
lipsite de defecte si nealterate. Cu toate acestea, in ultimii ani, conceptul de calitate a
alimentelor s-a schimbat. Astazi, consideram ca alimentele sunt de buna calitate atunci
cand au anumite atribute dezirabile. Aceste atribute pot fi atat extrinseci, cat si intrinseci.
UNITATEA 5 . . . . s . A .
Cum s asiguri si si Atributele extrinseci sunt intangibile, dar raman parte a produsului alimentar, de exemplu,
masori calitatea gi impactul asupra mediului, locul de origine si know-how-ul traditional aplicat la fabricarea
valoarea. qcestuia

In prezent, notiunea de calitate a alimentelor se bazeazi pe un concept complex care este
iInfluentat de o gama larga de factori. Caracteristicile care contribuie la calitatea alimentelor
sunt prezentate in figura de mai jos.

Caracteristicile calitatii
alimentelor sunt: siguranta,
etica, estetica, functionalitatea,
comoditatea, autenticitatea,
senzorialitatea, nutritia si
originea.
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UNITATEA S

Cum sa asiguri si sa
masori calitatea si
valoarea.

Cea de-a 24-a Conferinta Regionala pentru Europa a Organizatiei
Natiunilor Unite pentru Alimentatie si Agricultura (FAO) a incercat sa
extinda definitia generala a calitatii, care poate fi gasita in standardul
Organizatiei Internationale pentru Standardizare (ISO), la calitatea
alimentelor®:

1. Din punct de vedere istoric, calitatea a fost inteleasa in primul rand ca
absenta defectelor, a fraudei si a falsificarii.

2. Mai recent, calitatea se bazeaza pe proprietatile asteptate, cum ar fi
caracteristicile nutritionale sau beneficiile rezultate. Acest lucru introduce
necesitatea de a lua in considerare asteptarile legitime ale utilizatorilor si de
a cere operatorilor sa faca acelasi lucru.

3. In cele din urm3, calitatea desemneaza caracteristicile dezirabile care sunt
susceptibile sa justifice valoarea adaugata; de exemplu, formele de
productie (agricultura ecologica, luarea in considerare a mediului si
bunastarea animalelor), zonele de productie (denumirea de origine) si
traditiile asociate acestora.

Calitatea produselor alimentare are o dimensiune obiectiva, care este
caracteristica fizico-chimica masurabila a unui produs alimentar, si o
dimensiune subiectiva incadrata de asteptarile, perceptiile si acceptarea
consumatorilor ("adecvat pentru consum").

Spuneti-mi, ce stiti despre

calitatea alimentelor?

&>
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UNITATEA S

Cum sa asiguri si sa
masori calitatea si
valoarea.

Asteptarile consumatorilor se bazeaza pe indicii de calitate (stimuli informationali) care sunt
intrinseci (de exemplu, deducerea gradului de coacere a fructelor din culoarea lor) sau
extrinseci produsului (de exemplu, publicitatea, imaginea de marca a produsului). Cu cat
exista o mai buna concordanta intre asteptarile pe care consumatorii le au inainte de a
cumpara (calitatea asteptata) si experienta pe care o au in urma utilizarii produselor
(calitatea experimentata), cu atat mai mare este nivelul de satisfactie a consumatorilor. S-a
demonstrat ca o experienta pozitiva cu o marca reduce riscul de nemultumire si este
frecvent utilizata pentru a deduce calitatea produsului. Prin urmare, consumatorii au
adesea incredere in marcile cunoscute ca indicatori de calitate.

Cercetarile au aratat ca consumatorii considera ca gustul si alte caracteristici senzoriale
ale alimentelor, sanatatea, confortul si procesul de productie (de exemplu, produse
ecologice, bunastarea animalelor etc.) sunt cei mai importanti factori determinanti ai
calitatii alimentelor*. In acest sens, proprietatile senzoriale (gust, aroma etc.) au fost
evaluate de 96% dintre cei 30 000 de respondenti la un sondaj german ca fiind
dimensiunea dominanta a calitatii alimentelor, urmata de 'siguranta’ (93%); 'prospetimea’
si 'aspectul atractiv' s-au clasat pe locul al treilea (92%) si, respectiv, al patrulea (87%)*.
Raportul 'Eurobarometru special 389" din 2012 a aratat ca calitatea, pretul si originea
alimentelor sunt importante pentru majoritatea cetatenilor UE, insa atitudinea fata de
marci poate varia semnificativ. In plus, raportul precizeaza ca 'opiniile privind importanta
marcilor variaza mult mai mult intre statele membre decat in cazul calitatii, pretului si
originii*. Rezultatele sunt rezumate in figura de mai jos, care arata prioritatile
consumatorilor atunci cand cumpara alimente (pe baza datelor preluate din
Eurobarometrul special 389).
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UNITATEA S

Cum sa asiguri si sa
masori calitatea si
valoarea.

Calitatea alimentelor a fost considerata cel mai important motiv de cumparare (96%),
urmata de pret (91%). Interesant este faptul ca informatiile despre marca sunt in mod clar
mai putin importante pentru cumparatorii de produse alimentare; 50% dintre cetatenii UE
considera ca aceste informatii nu sunt importante.

Calitatea duala a alimentelor

Calitatea este una dintre cele mai apreciate caracteristici atunci cand se alege ce aliment
sa se cumpere; cu toate acestea, descrierea obiectiva a acesteia este o sarcina foarte
dificila. Cantitatea si tipul de ingrediente influenteaza calitatea alimentelor. In mai multe
tari din UE au fost exprimate preocupari cu privire la alimentele care sunt comercializate
cu acelasi ambalaj si aceeasi marca pe piata lor interna, dar care difera de produsele
vandute pe pietele vecine. O astfel de diferentiere poate constitui o practica comerciala
neloiala atunci cand diferenta (dubla calitate) nu este comunicata in mod adecvat
consumatorului, chiar daca sunt respectate dispozitiile legislatiei UE privind informarea
consumatorilor de produse alimentare.

Calitatea este un aspect important pentru consumatori atunci cand cumpara produse
alimentare. Ea este la fel de importanta si pentru producatori atunci cand negociaza
pretul produselor lor. Acesta este motivul pentru care Comisia Europeana protejeaza
produsele alimentare cu caracteristici de calitate distincte prin intermediul sistemelor de
calitate alimentara.

Dig Dt 9% din produsele
Stiati ca...? prezentate ca fiind identice
BHUBULATE GHUBULATE ’ ’ in i‘ntreaga UE aveau o

- 5 A compozitie diferita.

v
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UNITATEA S

Cum sa asiguri si sa
masori calitatea si
valoarea.

Sistemele de calitate a alimentelor din UE

Consumatorii europeni apreciaza anumite produse alimentare pentru calitatile lor
speciale, atat intrinseci, cat si extrinseci. Pentru a diferentia mai usor aceste produse,
Comisia Europeana le protejeaza prin intermediul schemelor de calitate alimentara. In
acest scop, ea stabileste anumite norme privind alimentele care trebuie protejate, ce
trebuie sa faca producatorii pentru ca produsele lor sa fie recunoscute si cum sa
comunice consumatorilor calitatea lor distinctiva. Producatorii europeni si non-europeni
care doresc ca produsele lor sa fie protejate de un sistem de calitate pot trimite o cerere
autoritatii nationale, care o transmite apoi Comisiei Europene, care verifica daca produsul
se califica pentru a fi inclus in sistem. Pentru toate sistemele de calitate, autoritatile
nationale competente din fiecare tara UE sunt responsabile de prevenirea si evitarea
utilizarii abuzive a produselor care folosesc denumirea respectiva.

Tipuri de sisteme de calitate

In prezent, in UE exista patru sisteme de calitate alimentara. Exista, de asemenea, siqilii
de calitate nationale si regionale care se aplica in diferitele state membre. Produsele
protejate de sistemele de calitate, fie ele nationale sau ale UE, pot fi identificate prin logo-
urile sistemelor respective, care apar pe ambalaj.

Indicatii geografice

O indicatie geografica este o modalitate de a marca produsele care au anumite calitai
sau o buna reputatie datorita originii lor geografice si a know-how-ului traditional aplicat.
In cadrul UE, doua sisteme de calitate alimentara se ocupa de indicatiile geografice.

Doriti sa aflati mai multe

calitate?

despre alimentele de
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a) Denumirea de origine protejata (DOP)

Pentru ca un produs alimentar sa fie considerat un
produs DOP, productia, prelucrarea si prepararea
trebuie sa aiba loc intr-o arie geografica specifica.
Aceasta conditie include, de asemenea, materia
prima utilizata in producerea sa, care trebuie sa
provina tot din zona respectiva. De asemenea, know-
how-ul traditional al oamenilor din regiune joaca un
rol important.

UNITATEA S

Cum sa asiguri si sa
masori calitatea si
valoarea.

Un exemplu de produs DOP este "Brabantse Wal
asperges”, un soi de sparanghel alb din regiunea
Brabant din Tarile de Jos. Apele subterane sarate,
solul nisipos si know-how-ul fermierilor locali fac ca
sparanghelul sa fie special. Geografia regiunii
Brabant joaca, de asemenea, un rol important in
modelarea atributelor produsului.
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b) Indicatie Geografica Protejata (IGP)

UNITATEA 5

Cum sa asiguri si sa
masori calitatea si
valoarea.

Denumirea IGP este mai putin restrictiva. Cel putin
una dintre etapele de productie, prelucrare sau
preparare trebuie sa aiba loc intr-o arie geografica
specifica. Materia prima utilizata in productie poate
proveni dintr-o alta regiune.

Un exemplu de astfel de produs este "Dusseldorfer
Mostert”, o pasta de mustar gata de utilizare din
orasul Dusseldorf din Germania. Aceasta se
prepara prin amestecarea semintelor de mustar
brun si galben cu apa de Dusseldorf, bogata in var
si minerale, si cu otet de alcool nefiltrat produs in
Dusseldorf. Otetul, apa si tehnica de productie fac
legatura intre acest produs si Dusseldorf, dar
semintele de mustar pot fi procurate din alta parte.
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UNITATEA 5

Cum sa asiguri si sa
masori calitatea si
valoarea.

LINK-URI
DE
INTERES

O

Sigiliile de calitate ale

Uniunii Europene

Reglementari privind

sistemele de calitate.

c) Specialitate traditionala garantata (STG)

Unele produse alimentare traditionale cu calitati
speciale nu sunt legate de o anumita regiune.
Sistemul de specialitati traditionale garantate
protejeaza aceste produse impotriva contrafacerii si a
utilizarii abuzive.

Un exemplu de STG este sunca Serrano. Deoarece
este protejat de sistemul STG, producatorii europeni
trebuie sa respecte metoda de productie traditionala
daca doresc sa il produca. Nu exista restrictii privind
regiunea de productie sau rasa de porc care poate fi
folosita.

Inregistrarea produselor alimentare si agricole, a
vinurilor, a bauturilor spirtoase si a vinurilor
aromatizate in cadrul sistemelor DOP, IGP si STG
este disponibila pe portalul e-Ambrosia al Comisiei
Europene.

&>
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UNITATEA 5

Cum sa asiguri si sa
masori calitatea si
valoarea.

d) Alimente ecologice

Spuneti-mi, cunosteati aceste sigilii? Iti

amintesti vreun produs din tara ta cu vreunul

dintre ele?

Alimentele ecologice sunt alimente certificate ca
fiind cultivate prin tehnici de agricultura ecologica.
Agricultura ecologica presupune crearea unui
sistem agricol durabil. Aceasta nu utilizeaza
pesticide sintetice sau organisme modificate
genetic. Fermierii ecologici se straduiesc sa
mentina biodiversitatea, sa utilizeze resursele
naturale Tn mod responsabil si sa se asigure ca
animalele de ferma sunt bine ingrijite. Diferite
tipuri de alimente, cum ar fi fructele, legumele,
cerealele si carnea, pot fi ecologice. Organic” este
un atribut de calitate legat de procesul de
productie. Prin urmare, sistemul ecologic este un
sistem de calitate a alimentelor.
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G%EURWE Intrebari de autocorectare

UNITATEA S

Cum sa asiguri si sa
masori calitatea si
valoarea.

Va rugam sa indicati raspunsul corect

INTREBAREA 1

Ce este conceptul de calitate?

a) Calitatea produselor alimentare are o dimensiune
obiectiva, care este caracteristica fizico-chimica
masurabila a unui produs alimentar, si o
dimensiune subiectiva incadrata de asteptarile,
perceptiile si acceptarea consumatorilor
("adecvat pentru consum").

b) Calitatea produselor alimentare are o dimensiune
subiectiva, incadrata de asteptarile, perceptiile si
acceptarea consumatorilor ("adecvat pentru
consum”).

c) Calitatea alimentelor are o dimensiune subiectiva
incadrata de asteptarile consumatorilor.

d) Calitatea produselor alimentare are o dimensiune
obiectiva prin asteptarile, perceptiile si
acceptarea consumatorilor.

INTREBAREA 2

Cate tipuri de sigilii de calitate exista in prezent in
UE?

O
AN B~ O

a) 6
)
)
)

o O

INTREBAREA 3

Care este acronimul pentru denumirea de origine

protejata”?
a) OPD
) PDO
c) DOP
) DPO

INTREBAREA 4

Ce sunt sigiliile de calitate ale Uniunii Europene?

a) Indicatii geografice protejate, Specialitate
traditionala garantata, Alimente organice si
alimente gourmet.

b) Denumirea de origine protejata, indicatiile
geografice protejate, specialitatea traditionala
garantata si alimentele ecologice.

c) Indicatii geografice protejate, specialitati
traditionale garantate, alimente ecologice si
alimente europene.

d) Indicatii geografice protejate, specialitati
traditionale garantate, alimente ecologice si
alimente vegetariene.

INTREBAREA 5

Care sunt culorile sigiliului de calitate al alimentelor
ecologice?

a) Galben si albastru.

b) Albastru, galben si alb.

c) Rosu si galben.

d) Verde si alb.

&>
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. Ce este antreprenoriatul? Antrepernoriatul in mediul rural.

Cum sa demarezi o noua afacere prin infiintarea unui punct
gastronomic local in unitate de tip familial.

Cadrele juridice si masurile necesare.

Modul de a oferi satisfactie alimentara locala.
Cum sa asiguri si sa masori calitatea si valoarea.
Cum sa raspunzi asteptarilor turistilor.
Alimentele, baza gastronomiei.

Costuri si riscuri. Cum se face o buna calculare a costurilor
produsulul.

Concluzii
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UNITATEA 6

Cum sa raspunzi asteptarilor turistilor.

Dupa cum ati vazut in sectiunile anterioare, numim asteptari ale clientilor ceea ce
clientii nostri asteapta de la noi ca marca. Asteptarea este strans legata de
experientele pe care acestia le-au avut anterior cu propunerea noastra, in ceea ce
priveste calitatea produsului nostru si cu serviciile pe care le oferim clientilor.

In fiecare interactiune pe care o avem cu clientii, noi, in calitate de companie, vom
avea sarcina (si oportunitatea) de a raspunde asteptarilor unui produs si de a
satisface nevoile clientului, dar si de a le depasi. Daca suntem o intreprindere
mica, provocarea noastra este mai mare, deoarece 76% dintre utilizatori se
asteapta la servicii mai bune din partea companiilor mai mici.

&>
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UNITATEA 6
Cum sa raspunzi
asteptarilor turistilor.

1. Categorii pentru organizarea experientei si asteptarilor clientilor

Pentru a ne ajuta sa reflectam asupra gradului de asteptare a clientilor, putem numi
trei categorii in care este posibil sa le organizam in functie de cum se simt acestia
dupa experienta de cumparare:

Client nemultumit: clientul este nemultumit atunci cand exista o diferenta intre
asteptarile sale si experienta de cumparare pe care a avut-o. Cu alte cuvinte, atunci
cand simte ca nu a primit ceea ce se astepta. Potrivit unui studiu realizat de Biroul
pentru Consumatori al Casei Albe, aproape toti clientii nemultumiti nu se plang
direct companiei. Nu numai atat, dar 91% dintre ei exprima faptul ca nu vor mai
cumpara niciodata de |la brandul care le-a provocat o experienta neplacuta.

Client indiferent: Daca reusim sa raspundem asteptarilor clientilor si nu oferim
valoare adaugata sau serviciile noastre au fost doar suficiente, clientii nostri pot fi
Indiferenti fata de marca noastra. Desi exista o posibilitate ca acestia sa cumpere
din nou de la nol, este probabil ca nu ne vor recomanda.

Client satisfacut: Daca le depasim asteptarile, atunci clientul va fi multumit. Nu
numai pentru ca a primit produsul si serviciul pe care le cauta, ci si pentru ca a
primit ceva la care nu se astepta si care a fost valoros pentru experienta sa. 72%
dintre utilizatori povestesc la mai mult de 6 persoane despre o experienta pozitiva
cu o0 marca (ThinkdJar). Acest lucru inseamna ca este foarte probabil ca acestia sa
faca din nou afaceri cu noi si sa devina ambasadori ai marcii.

&>
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UNITATEA 6
Cum sa raspunzi
asteptarilor turistilor.

2. Ce factori influenteaza asteptarile clientilor?

Exista multi factori care influenteaza asteptarile clientilor, deoarece fiecare aduce
Cu sine o subiectivitate unica; cu toate acestea, putem enumera cateva dintre
principalele calitati pe care ar trebui sa le analizam in profunzime:

Aspectul spatiilor noastre, persoanele cu care interactioneaza, retelele de
socializare, indicatoarele, semnalizarea, prezentarea produselor noastre etc.,
sunt elemente concrete pe care clientul le va folosi pentru a-si face o
preconceptie despre afacerea noastra.

Precizia cu care furnizam serviciul solicitat si fiabilitatea noastra sunt puncte
Importante. Trebuie sa cautam sa respectam liniile directoare propuse in cel mai
bun mod, in timp si forma.

Receptivitatea noastra: cu cat raspundem mai repede la preocuparile
utilizatorilor, cu atat acestia se vor simti mai confortabil, vor fi mai mult ascultati
sl vor vedea ca sunt importanti pentru companie.

Pentru consumatori, experientele pe care le-au avut cu alti furnizori si starea lor de
spirit sunt factori foarte influenti atunci cand vine vorba de a avea asteptari. Nu
este posibil sa controlam emotiile si experientele anterioare pe care utilizatorii le
aduc cu el, dar le putem canaliza spre o experienta buna. Unul dintre instrumentele
care ne poate ajuta, este ascultarea activa.

Pe de alta parte, exercitiul empatiei devine din ce in ce mai important. Potrivit New
Voice Media, principalul motiv pentru care clientii schimba furnizorii de produse si
servicli este acela ca se simt neapreciati de catre brand.
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UNITATEA 6
Cum sa raspunzi
asteptarilor turistilor.

3. Cum sa ne imbunatatim vanzarile

Pentru a satisface si a depasi asteptarile clientilor, poate fi util sa intelegem ca
acestea variaza si in functie de momentul vanzarii in care ne aflam. Inceputul unei
vanzari nu este acelasi lucru cu ceea ce se intampla in post-vanzare.

inainte de vanzare: atunci cand un client comunici cu afacerea
dumneavoastra, el trebuie sa se simta binevenit, sa simta ca este important pentru
aceasta. Puteti oferi raspunsuri rapide si concise si puteti avea o conversatie
empatica. Nu oferiti solutii magice si nu exagerati proprietatile produsului
dumneavoastra. Spuneti-i cum lucrati si ce solutie puteti oferi si in ce interval de
timp. Comunicati si planificati impreuna cu el.

in timpul vanzarii: Respectati promisiunile pe care le-ati facut, oferiti informatii
suplimentare si nu uitati ca in acest moment raportul pret/calitate este foarte
Important. Un serviciu empatic pentru clienti creste calitatea produselor
dumneavoastri. In plus, utilizatorii sunt dispusi sd cheltuiascid cu 17% mai mult
daca beneficiaza de un serviciu clienti bun, potrivit datelor American Express.

Dupa vanzare: Oferiti informatii suplimentare pentru a-i ajuta pe clienti sa
profite la maximum de achizitia lor. Comunicati dupa cumparare pentru a afla cum
a fost interactiunea lor cu produsul, intrebati-i cum se simt etc. Feedback-ul este o
modalitate de a creste si de a fideliza clientii in acelasi timp. 84% dintre companiile
care au lucrat pentru a imbunatati experienta clientilor au obtinut venituri mai mari,
potrivit unui raport Dimension Data.
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MOMENTE CHEIE INTR-O VANZARE

UNITATEA 6
Cum sa raspunzi
asteptarilor turistilor.

INAINTE DE
VANZARE

IN TIMPUL
VANZARII ‘
DUPA VANZARE

Sursa: Productie proprie
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UNITATEA 6
Cum sa raspunzi
asteptarilor turistilor.

Imaginati-va ca un client se plange de un produs care este al nostru, dar
care a fost ambalat de alti furnizori. Cum putem depasi asteptarile clientului
daca exista variabile pe care nu le putem controla? Prin comunicare activa si

planificare.

Stabilirea obiectivelor de lucru, fiind specifici si detaliati cu privire la modul in
care lucram pentru a evita orice neintelegere si oferind cea mai buna atentie
inca de la inceputul relatiei, ne va pozitiona intr-un loc mai bun in ceea ce
priveste clientul.

Potrivit unui raport realizat de Lithium, atunci
cand clientii contacteaza un brand pe Twitter,
“ 53% dintre ei se asteapta la un raspuns in
decurs de o ora. Daca acestia fac o reclamatie,
acest procent creste la 78%.
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SFATURI PRACTICE PENTRU iIMBUNATATIREA
Cum o4 réspunz VANZARILOR

asteptarilor turistilor.

Faceti un plan. Vizualizati cum se va desfasura procesul de vanzare
sl ceea ce oferiti.

Pastrati o atitudine sincera. Faceti fata dificultatilor care pot aparea.

Stabiliti obiective. Aminteste-le cu fiecare ocazie, astfel incat
ambele parti sa stie unde se indreapta.

Arata-i cum functioneaza compania. Ei vizualizeaza modul in care
acest lucru le poate afecta asteptarile.

Fiti direct. Ofera-i informatii ca il poti ajuta si prezinta-i modalitatea
de ajutor.
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UNITATEA 6
Cum sa raspunzi
asteptarilor turistilor.

Exista zece principii fundamentale si universale ale serviciilor pentru clienti
pe care ar trebui sa le puneti in practica, deoarece gradul de satisfactie al
clientilor dumneavoastra va fi determinat de performanta dumneavoastra in
aceste zece domenii

PRINCIPII DE DESERVIRE A CLIENTILOR

* Fii accesibil. Un raspuns lent, cu timpi lungi de asteptare, denota o atitudine
Indiferenta fata de clienti. Pe de alta parte, un raspuns rapid cu timp de
asteptare scurt denota preocupare fata de acestia.

Acest lucru inseamna sa va asigurati intotdeauna ca reprezentantii dvs. fac
ceea ce trebuie sa faca si cand trebuie sa o faca.

°* Tratati clientii cu politete. Atunci cand lucrati cu clientii, concentrati-va
intotdeauna asupra situatiel sau problemei, nu asupra persoanei. Fiti amabill,
deoarece problemele pe care clientii incearca sa le rezolve pot sa nu vi se para
iImportante pentru dumneavoastra, dar pentru client inseamna foarte mult.

- Politetea este cel mai vizibil mod de a transmite respect. Un serviciu
excelent pentru clienti nu poate avea loc fara o atmosfera prietenoasa.
Fiecare persoana care deserveste un client intelege ca politetea incepe
cu fiecare client.

- In fiecare zi decidem cum ne simtim. Acest lucru se traduce in
atitudinea pe care o aducem la serviciu. Daca atitudinea este
neprietenoasa sau nefolositoare, veti avea un impact negativ asupra
fiecarui client care intra in contact cu dvs. Daca atitudinea dvs. este utila
sl prietenoasa, veti avea un impact pozitiv.

&>
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UNITATEA 6
Cum sa raspunzi
asteptarilor turistilor.

 Raspundeti la nevoile si dorintele clientilor. Tot ceea ce isi doresc clientii este
sa va pese de ei si sa le intelegeti problemele. Ei doresc sa fie in centrul atentiei
dumneavoastra in acel moment si doresc ca interactiunea pe care o au cu
dumneavoastra sa fie lipsita de probleme.

Trebuie sa fiti intotdeauna sensibil in modul in care abordati clientii si le rezolvati
problemele. Clientii se asteapta sa ii satisfaceti. Oferiti-le toate motivele sa aiba
incredere in dumneavoastra..

Multumiti-le sincer pentru ca au ales sa faca afaceri cu dumneavoastra. Si, in final,
respectati nevoile si dorintele clientilor si rectificati greselile. Invatati sa anticipati
nevolle clientilor dumneavoastra.

* Faceti ceea ce va cere clientul, la timp.
Asigurati-va ca indepliniti sarcinile necesare pentru a raspunde rapid si eficient la
nevoile clientilor. Rezolvarea rapida a solicitarilor il va impresiona pe acestia.

Clientii trebuie doar sa stie ca ii pretuiti. Daca uitati sa faceti ceva ce ar trebui sa
faceti, nu va veti pastra clientii pentru mult timp.
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UNITATEA 6
Cum sa raspunzi
asteptarilor turistilor.

* Avetl angajati bine pregatiti si cunoscatori. Formarea adecvata a angajatilor
este baza succesului. Orice program de formare profesionala de succes consta
in cursuri bazate pe curriculum care predau elementele fundamentale, cum ar fi
produsele si serviciile pe care le oferiti si abilitatile de baza in domeniul
serviciilor pentru clienti. Modul in care sunt predate aceste cursuri face
diferenta.

Pentru a va asigura ca angajatii sunt bine pregatiti si informati, creati un program
de formare plug-and-play. Dar mergeti dincolo de elementele de baza, explicand,
de asemenea, misiunea si valorile companiel.

In plus, asigurati-vd ci formarea competentelor in domeniul serviciilor pentru
clienti include subiecte precum construirea unor relatii pe termen lung cu clientii si
intelegerea necesitatii unei abordari centrate pe client. Aceste subiecte vor oferi
fiecarui angajat un mai bun simt al scopului atunci cand vine vorba de satisfactia
clientilor.

&>
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UNITATEA 6
Cum sa raspunzi
asteptarilor turistilor.

« Spuneti clientilor la ce se pot astepta de la dumneavoastra. O buna stabilire
a asteptarilor va determina succesul sau esecul relatiei cu fiecare client. Daca
clientii nu au o intelegere clara a ceea ce primesc, veti esua. Daca oferiti ceva
ce clientii nu isi doresc sau nu se asteptau, indiferent cat de fantastica sau
rapida este munca dumneavoastra, cel mai probabil veti esua.

Stabilirea asteptarilor nu este dificila, dar necesita timp. Nu puteti face presupuneri
si trebuie sa fiti transparent cu clientii in legatura cu ceea ce vor primi.

Stabilirea asteptarilor este un proces de comunicare constanta. Rezolvarea se
poate schimba usor sau puteti gasi o modalitate mai buna de a face ceva. Daca
schimbarea este suficient de semnificativa, asigurati-va ca informati clientii. Tineti-i
informati in permanenta.

* Respectati-va angajamentele. Indiferent de motiv, clientii se asteapta sa faci
ceea ce spui ca vei face si cand spui ca o vei face. Deveniti cunoscut pentru ca
va respectati cuvantul dat

* Facetl lucrurile corect de prima data. Acest lucru presupune sa va asigurati
ca toate activitatile sunt efectuate corect de prima data si de fiecare data
succesiva. Finalizarea corecta a tuturor serviciilor de prima data nu este
usoara, dar a face acest lucru poate fi 0 modalitate eficienta de a atrage si de a
va pastra clientii.
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UNITATEA 6
Cum sa raspunzi
asteptarilor turistilor.

* Urmariti. Contactati-va clientul dupa o achizitie, dupa livrarea unei mese sau

dupa ce problema a fost rezolvata pentru a-l intreba ce parere are si daca a
fost multumit. Daca au fost multumiti de intregul proces, puteti profita de
aceasta ocazie pentru a le cere un rating pe retelele dvs. de socializare, pe
site-ul web etc. In caz contrar, incercati sa indreptati lucrurile. Cu un serviciu
bun pentru clienti, puneti bazele unei afaceri de succes.

Fii o persoana etica. Asteptarile clientilor depind de multi factori, iar procesul
lor de selectare a unui produs poate fi foarte complex. Unul dintre principalii
factori este credibilitatea. Acestia vor sa stie cat de fiabil si onest sunteti ca
furnizor de servicii. Pentru a indeplini acest factor critic, trebuie sa faceti un
efort pentru a cunoaste clientii si nevoile lor; sa 1i ascultati si sa ii informati pe
clienti intr-un limbaj pe care acestia il inteleg; sa posedati (sau sa dezvoltati)
abilitatile si cunostintele necesare pentru a furniza serviciul promis in mod fiabil
si precis; sa fiti dispus sa ajutati clientii si sa oferiti servicii prompte; sa fiti
politicos, respectuos si prietenos.
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UNITATEA 6
Cum sa raspunzi
asteptarilor turistilor.

INTREBAREA 1

Indicati afirmatia falsa.
a) Completat de client.
b) Client nemultumit.
c) Client indiferent.

d) Client satisfacut.

INTREBAREA 2

Principalele momente de vanzare.

a) Inainte de vanzare, In timpul vanzarii si
Dupa vanzare.

b) In timpul vanzarii si Dupa vanzare.

c) Inainte de vanzare si Dupa vanzare.

d) Inainte de vanzare si In timpul vanzarii.

INTREBAREA 3

Indica ceea ce nu reprezinta un sfat practic
pentru imbunatatirea vanzarilor.
a) Elaborati un plan.
b) Fiti accesibil.
) Aratati-i cum functioneaza compania.
) Fiti direct.

Va rugam sa indicati raspunsul corect

INTREBAREA 4

Principiile de deservire a clientilor:

a) Nu fiti accesibil.

b) Raspundeti la intrebarile fostilor clienti.

c) Faceti ceea ce va cere clientul, din timp.

d) Spuneti clientilor la ce se pot astepta de la
dumneavoastra.

INTREBAREA 5

Asteptarile si nevoile clientilor sunt legate de...

a) Experientele lor anterioare.

b) Judecatile anterioare despre marca
dumneavoastra.

c) Experientele actuale si propriile judecati
despre marca dumneavoastra.

d) Experientele lor trecute si judecatile
anterioare despre marca dvs.
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. Ce este antreprenoriatul? Antrepernoriatul in mediul rural.

Cum sa demarezi o noua afacere prin infiintarea unui punct
gastronomic local in unitate de tip familial.

Cadrele juridice si masurile necesare.

Modul de a oferi satisfactie alimentara locala.
Cum sa asiguri si sa masori calitatea si valoarea.
Cum sa raspunzi asteptarilor turistilor.
Alimentele, baza gastronomiel.

Costuri si riscuri. Cum se face o buna calculare a costurilor
produsulul.

Concluzii
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Alimentele, baza gastronomiei.
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In industria alimentara, igiena este una dintre armele fundamentale
pentru a asigura calitatea alimentelor. Consumatorul are dreptul la o
hrana sigura, care sa nu fie un vehicul de Tmbolnavire sau de
toxiinfectie alimentara

In prezent, cadrul legal de aplicare in ceea ce priveste manipulatorii de alimente se
bazeaza pe doua regulamente. Pe de o parte, Regulamentul (CE) 852/2004 al
Parlamentului European si al Consiliului din 29 aprilie 2004 privind igiena produselor
alimentare (in mod specific, in capitolul VIII din anexa |l se stabilesc conditiile de igiena
personala pentru lucratori, iar in capitolul Xl din aceeasi anexa |l se face referire la
formarea pe care trebuie sa o primeasca persoanele care manipuleaza alimente) si, pe
de alta parte, Regulamentul (CE) 882/2004 al Parlamentului European si al Consiliului,
din 29 aprilie 2004, privind controalele oficiale efectuate pentru a asigura verificarea
conformitatii cu legislatia privind hrana pentru animale si produsele alimentare si cu
reglementarile privind sanatatea si bunastarea animalelor.

Alte controale oficiale includ inspectia intreprinderilor din sectorul alimentar si a
produselor alimentare, fiind necesare pentru a verifica conditiile de igiena si pentru a
evalua procedurile de bune practici de fabricatie si de manipulare, in vederea garantarii
obiectivului acestui regulament (prevenirea, eliminarea sau reducerea la niveluri
acceptabile a oricarui risc pentru siguranta alimentara).

Nu uitati: Alimentele in timpul productiei, transportului, prelucrarii si manipularii lor sunt
un vehicul important pentru agentii capabili sa provoace boli umane. Bunele practici
incep cu o formare adecvata care permite dobandirea de cunostinte care schimba
viziunea spre o mentalitate igienica adecvata pentru a produce alimente fara riscuri.
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UNITATEA 7
Alimentele, baza
gastronomiei.

Cateva definitii de interes:

* Produs alimentar preparat. preparat culinar care rezulta din prepararea cruda sau
gatita sau precoapta a unuia sau mai multor produse alimentare de origine animala sau
vegetala, cu sau fara adaos de alte substante autorizate si, dupa caz, condimentate.
Acesta poate fi prezentat ambalat sau nu si gata de consum, fie direct, fie dupa o
incalzire suplimentara sau un tratament culinar.

* Alimente gata de consum tratate termic: alimente gata de consum care, in timpul
prepararii lor, au fost supuse in intregime unui proces termic (crestere a temperaturii)
astfel incat pot fi consumate direct sau cu o usoara incalzire.

 Unitate: industria, localul sau instalatia permanenta sau temporara in care alimentele
preparate sunt pregatite, manipulate, ambalate, depozitate, furnizate, servite sau
vandute, cu sau fara serviciu, pentru consum.

 Comunitate: grup de consumatori cu caracteristici similare care solicita un serviciu de
alimentatie preparata, cum ar fi scoli, intreprinderi, spitale, resedinte si mijloace de
transport.
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1. Conditii de igiena necesare

Incepand cu 1 februarie 2002, tarile membre ale Uniunii Europene au un concept juridic
L~y 7 H'AVOURS comun pentru desemnarea produselor alimentare, odata cu publicarea Regulamentului
o EUROPE CE nr. 178/2002 al Parlamentului European si al Consiliului din 28 ianuarie 2002. Acest

regulament a stabilit principiile si cerintele legislatiei alimentare si a creat Autoritatea

Alimentara Europeana.

UNITATEA 7 A . . . . § . —

Alimentele, baza cest organism, Autoritatea Alimentara Europeana, este cel care ofera o definitie

gastronomiei. comuna a alimentelor pentru toate statele membre, cu urmatoarele obiective:

* Asigurarea sigurantei alimentare si a sanatatii consumatorilor.

* Facilitarea si asigurarea functionarii pietei interne.

* Sa evite conditiile inegale de concurenta.

 Eliminarea incertitudinii juridice, atat pentru consumatori, cat si pentru operatorii
economici.

Prin urmare, regulamentul extinde conceptul de aliment la toate substantele, ingredientele,
materiille prime, aditivii si nutrientii ingerate de oameni prin intermediul tractului
gastrointestinal. Noua definitie comuna adoptata include bauturile, guma de mestecat si
apa, precum si orice substanta incorporata in mod voluntar in produsele alimentare in
timpul fabricarii, prepararii sau tratarii acestora, de exemplu aditivi, grasimi si vitamine,
precum si reziduurile derivate din productia si prelucrarea alimentelor, cum ar fi reziduurile
de medicamente veterinare si pesticide.

Cu toate acestea, NU sunt considerate ca atare urmatoarele: hrana pentru animale,
plantele inainte de recoltare, medicamentele, produsele cosmetice, tutunul si produsele
din tutun, substantele narcotice sau psihotrope si animalele vii (cu exceptia celor
pregatite, ambalate si/sau servite pentru consumul uman in starea respectiva, ca in cazul
stridiilor).

Orice substanta sau produs destinat sau
susceptibil de a fi ingerat de oameni,
indiferent daca este sau nu prelucrat
integral sau partial, trebuie sa respecte

mdsurile de igiena. <:||:>



' tLAVOURS 1.1. Tipuri de alimente

¢ EUROPE Alimentele sunt impartite in trei tipuri principale:

a) Care pot avea sau nu un efect daunator asupra sanatatii consumatorului:
UNITATEA 7 * Nocive: Toate alimentele care consumate pot provoca in mod acut sau cronic efecte

Alimentele, baza nocive asupra consumatorului.
gastronomiei.

* Inofensive: Ansamblu de conditii pe care le indeplineste un aliment sau un proces
care garanteaza absenta factorilor capabili sa produca efecte nocive pentru
consumator.

b) Dupa conditiile de depozitare a acestora:

* Alimente perisabile (in conformitate cu Codul alimentar spaniol). Cele care, datorita
caracteristicilor lor, necesita conditii speciale de conservare in perioadele de
depozitare si transport. Acestea se modifica rapid si trebuie consumate intr-o
perioada scurta de timp. Dintre acestea, atata timp cat sunt neprelucrate, se remarca
ouale, laptele, carnea sau pestele.

* Alimente semi-perisabile (conform Codului alimentar spaniol). Cele care au fost
conservate sau prelucrate prin diferite procedee care le permit sa reziste mai mult
timp in conditii adecvate. Congelarea, deshidratarea, sararea, afumarea, punerea in
conserve sau uperizarea (in cazul laptelui) sunt cateva exemple de metode sau
procese utilizate.

* Alimentele neperisabile sunt cele care nu necesita conditii speciale de depozitare,

de exemplu: leguminoase, cereale, nuci. Desi nu necesita depozitare la rece, aceste
alimente trebuie sa fie ferite de umiditate si murdarie.
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UNITATEA 7
Alimentele, baza
gastronomiei.

c) Datorita prezentei unor alterari sau contaminari care le fac improprii pentru consum:

Alimente alterate: Alimente care, din cauze naturale, fizice, chimice, biologice sau din
cauza unui tratament inadecvat, au suferit o deteriorare a caracteristicilor organoleptice si
a valorii nutritive, ceea ce le face improprii pentru consumul uman. Acestea sunt usor de
detectat dupa culoare, miros, aroma si/sau aspect. Cele mai frecvente alterari care pot
aparea in alimente se datoreaza unor factori diferiti, cum ar fi:

* Frigul: poate provoca, de exemplu, solidificarea uleiului sau a mierii.
 Vantul: poate provoca uscarea alimentelor.

» Caldura: poate provoca pierderea de vitamine.

* Formarea de gaze: care poate provoca umflarea cutiilor sau a recipientelor.
» Oxidarea grasimilor, care provoaca rancezirea produselor.

 Timpul: poate provoca inmuierea sau putrefactia produselor alimentare.
 Acidificarea anumitor alimente, cum ar fi produsele lactate.

Alimente deteriorate: Sunt cele in care s-a constatat imbatranirea, modificarea culorii,
denivelari, spargeri, recipiente prost inchise si leziuni externe ale ambalajului. Aceste
deteriorari pot cauza contaminari ulterioare.

Alimente contaminate: Sunt cele care contin germeni patogeni, substante chimice sau
radioactive, toxine, paraziti sau orice corp strain de compozitia alimentelor, care permite
transmiterea de boli la om sau la animale. De asemenea, daca acestea contin
componente toxice naturale in concentratii mai mari decat cele admise.

Alterarea alimentelor se poate datora unor factori fizici de mediu, cum ar fi
temperatura, lumina sau aerul, care modifica caracteristicile produselor. O
alta posibilitate este ca, in anumite conditii si datorita componentelor
alimentare in sine sau contactului acestora cu altele din mediul lor, sa se
declanseze reactii chimice care contribuie la alterarea produsului.
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UNITATEA 7
Alimentele, baza
gastronomiei.

1.2. Contaminarea alimentelor: Cum poate fi prevenita?

Contaminarea alimentelor are loc atunci cand alimentele intra in contact cu anumite
elemente sau substante care le fac periculoase pentru consum.

Accordingln functie de natura lor, agentii contaminanti se clasifica in agenti fizici, chimici
si biologici.

- Contaminarea prin agenti fizici: sunt constituiti de particule si corpuri straine care
ajung in alimente, in general in timpul manipularii sau transportului, (particule de sticla,
lemn, plastic, bucati de os, pene, continut intestinal, resturi organice, (par, unghii, resturi
alimentare), sau articole de uz personal (ceasuri, inele...).

- Contaminarea cu agenti chimici: unii agenti toxici de origine chimica pot fi prezenti in
mod natural in alimente; acesta este cazul unor toxine vegetale si animale sau al unor
toxine prezente in anumite ciuperci. Alti agenti chimici pot fi incorporati accidental in
alimente: aditivi alimentari, erbicide, pesticide, urme de medicamente, produse utilizate
pentru curatare si dezinfectie, produse utilizate in timpul functionarii sau intretinerii
masinilor si echipamentelor (uleiuri, lubrifianti etc.).
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UNITATEA 7
Alimentele, baza
gastronomiei.

Exista patru masuri care pot contribui la prevenirea proliferarii microorganismelor in

alimente:

MASURI DE PREVENIRE A CONTAMINARII ALIMENTELOR

Spalati-va bine pe maini cu apa calda si sapun ori
de cate ori este necesar (inainte de a pregati
mancarea, dupa ce ati folosit toaletele, dupa ce ati
atins alimente crude, animale, gunoaie sau alte
obiecte contaminate).

Spalati temeinic toate suprafetele de lucru si
ustensilele (cutite, oale, tigai, blendere,...) cu apa
calda si sapun dupa fiecare utilizare si inainte de a
trece la etapa urmatoare.

Folositi planse de taiat confectionate din materiale
neporoase si spalati-le in masina de spalat vase sau
cu apa calda si sapun, dupa fiecare utilizare.

Folositi carpe de unica folosinta pentru a spala si
usca suprafetele din bucatarie care vor veni in
contact cu alimentele.

Pentru a obtine eliminarea bacteriilor prezente in

alimente, este necesar sa le gatiti pentru un timp

adecvat si la o temperatura care sa permita acest

lucru. Acest lucru necesita:

e Atingeti o temperatura de gatire de cel putin 65°C in
centrul produsului.

® Daca produsul este incalzit in cuptorul cu microunde,
trebuie sa se asigure ca nu raman zone reci, caldura
trebuie sa fie uniforma.

® Daca alimentele sunt reincalzite este necesar sa se
atinga 65°C.

PARTEA DE TIRAJ

Este extrem de important sa separati in mod

corespunzator alimentele gata de consum de materiile

prime, suprafetele de lucru sau ustensilele care pot fi

contaminate de prezenta microorganismelor. In acest

scop, se recomanda:

® Pe parcursul tuturor etapelor de manipulare si
depozitare a alimentelor crude este necesar sa le
pastram separate de alte produse preparate,
plasandu-le in partea inferioara a frigiderului pentru a
impiedica sucurile pe care le degaja sa contamineze
alte alimente.
*Folositi planse de taiere, cutite si ustensile diferite
pentru manipularea alimentelor crude si a produselor
gata de consum si nu asezati niciodata alimente gatite
pe un recipient care a fost in contact cu alimente crude
fara a-l spala mai intai.
-Spalati-va intotdeauna mainile, plansele de taiere,
cutitele si alte ustensile cu apa calda cu sapun dupa ce
au fost in contact cu alimente crude.

Temperaturile de refrigerare previn sau incetinesc

dezvoltarea microorganismelor, astfel incat, odata ce

alimentele sunt gatite, acestea trebuie sa fie racite cat

mai repede posibil, astfel incat:

e Alimentele gata de consum trebuie sa fie refrigerate
in termen de doua ore dupa ce au fost gatite.

oNu dezghetati alimentele la temperatura camerei, ci
intotdeauna refrigerati-le.

® Asezati alimentele in camera sau in frigider in asa fel
incat sa se realizeze un flux de aer rece intre ele.

e \/erificati periodic buna functionare a echipamentului
de refrigerare
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2. Manipularea alimentelor

Siguranta alimentara este ansamblul de masuri care asigura ca alimentele pe care le
UNITATEA 7 consumam sunt sigure si isi pastreaza proprietatile nutritive. Pentru a asigura siguranta
A:;'t‘fo“rfﬁﬁ,i;aza alimentara si a evita bolile transmise prin alimente, trebuie sa cunoasteti si sa respectati
J ' normele de igiena pe tot parcursul lantului alimentar, cu accent special pe acele etape sau
procese care necesita manipularea alimentelor.

PROCESE DE MANIPULARE A ALIMENTELOR

* Productiile primare reprezinta prima veriga a lantului si furnizeaza materia prima:
agricultura, cresterea animalelor, pescuitul si vanatoarea.

* Industria alimentara pregateste si proceseaza alimentele folosind aceste materii prime.

* Magazinele, supermarketurile si hipermarketurile sau alte wunitati similare sunt
responsabile de distributie si vanzare.

 Ultima veriga a lantului este reprezentata de consumatori, care sunt responsabili pentru o
buna manipulare.

Prin urmare, urmarind toate etapele lantului alimentar, se poate afirma ca "persoanele care
manipuleaza alimente sunt toate acele persoane care, datorita activitatii lor profesionale,
au contact direct cu alimentele in timpul pregatirii, fabricarii, prelucrarii, prepararii,
ambalarii, depozitarii, transportului, distributiei, vanzarii, furnizarii si servirii acestora".

In plus, sunt considerati manipulatori cu risc mai ridicat cei ale caror practici de manipulare
pot fi decisive in ceea ce priveste siguranta alimentelor; acest grup include manipulatorii
implicati in pregatirea si manipularea alimentelor preparate pentru vanzare, furnizare si/sau
servire directa a consumatorilor sau a colectivitatilor.

&>
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Q b Manipulatorul de alimente este un lucrator care trebuie sa aiba obiceiuri de igiena mai
6t EUROPE stricte decat alti lucratori, datorita responsabilitatii mari de a crea alimente sigure. Prin
urmare, acesta trebuie sa adopte un sistem de autocontrol igienic in activitatea sa si sa
cunoasca procesul de preparare si conservare a alimentelor respectand cerintele
culinare, sanitare si nutritionale care permit ca alimentele sa ajunga la consumator in
Xﬁlgg,ifé,?baza cele mai bune conditii de calitate, evitand ca in multe cazuri manipulatorul sa intervina ca
gastronomiei. vehicul de transmitere in contaminarea alimentelor, prin actiuni incorecte si practici

igienice gresite.

2.1. Etape in procesul de manipulare a alimentelor

Exista mai multe etape in procesul de manipulare a alimentelor de la sosirea marfurilor in
unitatea dumneavoastra.

1. Receptia materiilor prime: Etapa de mare importanta in procesul de fabricare si
manipulare a produselor alimentare, care include perioada de timp dintre descarcarea
ingredientelor sau a materiilor prime si depozitarea corecta a acestora in depozitele
sau camerele industriei. In cazul materiilor prime care constau in materii prime
refrigerate sau congelate, trebuie verificat daca lantul frigorific nu a fost intrerupt in
timpul transportului si acestea trebuie depozitate rapid, fara a fi asezate direct pe
podea sau pe suprafete care pot fi contaminate. In cazul in care aceste materii prime
ajung in stare proasta sau daca lantul frigorific a fost rupt, acestea trebuie returnate
furnizorului. Ar trebui completata o evidenta a produselor primite, in care sa se noteze
cel putin ziua sosirii, furnizorul, lotul si cantitatea. In cazul produselor reci, ar trebui sa
se noteze si temperatura la care acestea sosesc.

2. Conservare: Termenul de valabilitate este perioada maxima in care un aliment isi

pastreaza toate proprietatile organoleptice, nutritionale si sanitare. Conservarea,
impreuna cu o depozitare adecvata, are ca scop cresterea duratei de valabilitate a

alimentelor.
&>




N\ H.AVOURS Aplicarea frigului si a caldurii asupra alimentelor sunt doua dintre principalele metode de
L -2 conservare, desi exista multe altele care diminueaza cantitatea de microorganisme

6t EUROPE prezente in alimente:

* Aplicarea frigului.
* Refrigerare: Dupa cum am mentionat deja, refrigerarea consta in supunerea
UNITATEA 7 alimentelor la temperaturi cuprinse intre 0° si 5°C, ceea ce va determina
Alimentele, baza : : - n o : ’ A o
e microorganismele sa se inmulteasca mai lent, obtinandu-se astfel o durata de
conservare mai mare.
* Congelare: In cazul congelarii, supunem alimentele la temperaturi sub -18°C. Astfel,
microorganismele mor, dar activitatea lor este total paralizata, permitand conservarea

produsului timp de luni de zile.
* Aplicarea caldurii.

Temperaturile ridicate sunt singurele care distrug microorganismele. Exista diferite
modalitati de aplicare a caldurii asupra produselor:

* Pasteurizarea: Aceasta consta in supunerea alimentelor la temperaturi apropiate de
80°C. Acest lucru distruge destul de multe microorganisme, dar nu pe toate, de aceea
este important ca dupa pasteurizare aceste alimente sa fie tinute la frigider pentru ca
eventualele microorganisme care au supravietuit sa nu prolifereze. Termenul de
valabilitate al alimentelor supuse acestui tratament termic este scazut. Ex: laptele
pasteurizat.

e Gatitul: Alimentele sunt supuse la temperaturi de aproximativ 100°C. Prin aceasta
metoda eliminam majoritatea microorganismelor, dar nu si sporii acestora. Alimentele
supuse acestui tratament isi modifica proprietatile organoleptice.

* Sterilizarea: Alimentul este supus unor temperaturi apropiate de 120°C, distrugandu-
se astfel toate microorganismele din aliment, inclusiv sporii acestora.

* UHT (UHT) Este un sistem in care aplicam o temperatura ridicata foarte putin timp,
dar suficient pentru a elimina toate microorganismele si sporii acestora, si a face ca
alimentul sa sufere cat mai putin de acest tratament termic. Ex: laptele UHT (il putem

pastra in afara frigiderului). : :
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contaminarea. In acest scop, trebuie indeplinite o serie de cerinte esentiale:

UNITATEA 7 * Nu lasati alimentele in contact direct cu podeaua sau cu peretii.
Alimentele, baza ’ ’

3. Depozitare: Materiile prime sau produsele finite trebuie depozitate corect pentru a evita

gastronomiei. * Nu depozitati produsele alimentare impreuna cu produse care le pot contamina, cum ar fi

contaminarea incrucisata.

racite corespunzator.

produselor sa fie adecvata si sa evitam ca acestea sa expire.
18°C).

* Lasati un spatiu suficient intre produse pentru a permite circulatia aerului intre ele.
* Nu lasati alimente adecvate in apropierea zonei de gunoi sau a zonei de retur.

Nu uitati: In acest moment este foarte important sa definim lantul frigorific si importanta sa in domeniul
) alimentar. Este necesar sa se mentina frigul (refrigerare sau congelare) la o temperatura adecvata de-a
lungul intregului lant alimentar, adica in toate etapele prin care trece alimentul pana cand ajunge la
consumator. In cazul in care aceastd temperaturd nu este mentinuta, alimentele pot suferi modificari care
vor reduce durata de conservare si pot pune in pericol consumatorul.

produsele de curatare etc. sau depozitati produse proaspete cu produse finite pentru a evita
* Nu depasiti capacitatea depozitului sau a camerelor frigorifice, deoarece produsele nu vor fi
* Asigurati-va ca produsele care sosesc primele la depozit pleaca primele, astfel incat rotatia

* Controlati cel putin o data pe zi temperaturile din camerele de depozitare si asigurati-va ca
sunt respectate limitele de temperatura corespunzatoare (refrigerare 0°- 5°C, congelare -

&>
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2.2. lgiena personala pentru persoanele care manipuleaza alimente

Comportamentele igienice sunt acele atitudini curate care trebuie retinute si practicate in toate
UNITATEA 7 situatiile. Ele se refera la acele obiceiuri care fac posibila o contaminare mai mica a materiilor
Alimentele, baza prime datoritd atitudinilor corecte ale lucratorului, curatarii si dezinfectiei instalatiilor si
gastronomiei. . : C e o : : o C e e ST . e ’

utilajelor, controlului apei, daunatorilor si curateniei din industrie. lgiena trebuie respectata sub
toate aspectele sale.

Toate acele procese prin care trebuie sa treaca materia prima care constituie alimentele
pentru a deveni un produs gata sa fie utilizat de consumator.

In mod normal, vorbim de manipulare atunci cadnd aceasta este efectuatd de cel care
manipuleaza alimentele, dar, la fel, acele actiuni prin care este tratata carnea, fie ca este
gatita, tocata sau impanata, sunt tot manipulari.

Bunele practici de manipulare sunt toate acele actiuni si decizii care au loc in timpul prelucrarii
alimentelor si care au un efect pozitiv asupra mentinerii alimentelor in conditii de salubritate.
Aceste actiuni ar trebui sa fie pastrate si promovate. Impreund, ele constituie manualul de
bune practici de manipulare a alimentelor. Acestea includ toate acele practici care, in mod
preventiv, reduc riscurile pentru sanatate, cum ar fi contaminarea cu germeni si substante
daunatoare.

lgiena alimentara este ansamblul de masuri necesare pentru a asigura siguranta si
salubritatea produselor alimentare. Aceste masuri acopera toate etapele de productie pana la
punctul de vanzare catre consumator. Acest lucru inseamna ca igiena trebuie sa prezideze
orice activitate legata de fabricarea si vanzarea de alimente.

&>
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gastronomiei.

Ar trebui impuse masuri adecvate si un control eficient pentru a evita contaminarea.

Mainile: sunt principalul agent si vehicul de transmitere a bacteriilor; mainile trebuie sa fie
cat mai igienice posibil in orice moment, iar unghiile trebuie sa fie scurte, curate si
nevopsite.

Sursa de contaminare.

Contaminarea majora a mainilor noastre cu microorganisme patogene este cauzata in

principiu de:

* Contaminarea fecald produsa dupa folosirea toaletei sau manipularea gunoiului. In casa,
in plus, trebuie inclusa si contaminarea produsa prin schimbarea scutecelor sau prin
atingerea animalelor de companie sau a fecalelor acestora.

* Manipularea produselor crude, de obicei cu o contaminare ridicata a suprafetei, cum ar fi
carnea, carnea de pasare, fructele si legumele.

* Contaminarea prin contactul cu obiecte utilizate in mod obisnuit de multe persoane, cum
ar fi telefonul, banii, manerele usilor, balustradele....

* Contaminarea cu secretii produse prin stranut sau tuse, sau prin atingerea diferitelor
zone ale corpului contaminate, cum ar fi gura, nasul sau parul.

LINK-URI Cum se spala
DE manile?

INTERES Cum sa freci mainile?



https://cdn.who.int/media/docs/default-source/patient-safety/how-to-handwash-poster.pdf?sfvrsn=7004a09d_7
https://cdn.who.int/media/docs/default-source/patient-safety/how-to-handwash-poster.pdf?sfvrsn=7004a09d_7
https://cdn.who.int/media/docs/default-source/patient-safety/how-to-handrub-poster.pdf?sfvrsn=9d2f6e89_11
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Spalatul pe maini este un act simplu, dar care nu este intotdeauna efectuat in mod
corespunzator. Reglementarile pentru persoanele care manipuleaza alimente prevad pur si
simplu ca trebuie sa se foloseasca apa calda si sapun sau un dezinfectant adecvat. Obiectivul
este eliminarea microbiotei tranzitorii. Acest lucru depinde in mare masura de caracteristicile
individuale ale fiecarei persoane. Cu toate acestea, exista un loc pe maini unde se creeaza
conditii de micro-mediu favorabile mentinerii si dezvoltarii microbiene: in jurul si sub unghii. In
plus, in actul mecanic de spalare a mainilor, mai multe zone sunt adesea insuficient spalate,
cum ar fi spatiile interdigitale si spatele mainilor.

Spalarea depinde, de asemenea, de tipul de contaminare sau de originea acesteia. Daca
contaminarea este semnificativa, de exemplu, dupa ce a iesit din baie, procedura de reducere
trebuie sa fie mai agresiva decat in alte circumstante si se poate efectua o spalare simpla sau
dubla cu o perie de unghii. Utilizarea unei perii de unghii are un efect mecanic important
pentru eliminarea microbiotei tranzitorii.

In toate circumstantele este esential sad se utilizeze s&pun, indiferent dacd acesta are
activitate bactericida sau nebactericida. Daca spalarea se realizeaza In mod corespunzator,
nu ar fi necesara utilizarea sapunurilor cu dezinfectanti, deoarece, ca urmare a actiunii
mecanice, se pot obtine reduceri importante ale microorganismelor patogene.

&>
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of EUROPE Ar trebui impuse masuri adecvate si un control eficient pentru a evita contaminarea.

Par: Persoana care se ocupa de manipulare ar trebui sa aiba parul curat intr-o plasa de par
sau o palarie pentru a evita contaminarea alimentelor cu par sau matreata, deoarece parul se
reinnoieste continuu si capteaza murdaria din mediul inconjurator. De asemenea, se
Xﬁlgg,ifé,?baza recomanda sa nu se foloseasca agrafe de par pentru a tine palarile sau plasele de par,
gastronomiei. deoarece acestea pot cadea in alimente si pot cauza contaminarea fizica a acestora.

Ochi, nas si gura: Microorganismul Staphylococcus aureus provoaca intoxicatii alimentare si
este prezent in nasul si gura a aproximativ 50% din populatie. Aceste microorganisme se
raspandesc cu usurinta prin vorbire, tuse sau stranut, astfel incat aceste comportamente
trebuie evitate atunci cand se manipuleaza alimente.

Corp: Manipulatorii nu trebuie sa aiba parul neingrijit, barba neingrijita sau lipsa de curatenie
personala. Este indicat sa faca dus zilnic si sa isi pastreze pielea cat mai curata pentru a evita
prezenta unghiilor si a oricarui tip de infectie care ar putea fi periculoasa pentru alimente si
pentru consumator.

Imbracamintea: Hainele de lucru sunt doar pentru munca. In fiecare zi trebuie sa fie curate si

de culoare deschisa. In cazul in care se utilizeaza imbracaminte specifica, cum ar fi sorturi,

sisteme de protectie, cum ar fi manusi din plasa sau protectii pentru antebrate, acestea

trebuie spalate de cate ori este necesar, in locuri prevazute in acest scop, cum ar fi cabinele

sau dusurile destinate acestui scop.

* Daca este posibil, imbracamintea nu ar trebui sa aiba buzunare exterioare, iar inchiderile ar
trebui sa evite utilizarea nasturilor.

* Hainele de lucru trebuie lasate exclusiv in dulapuri, care vor fi impartite in doua parti pentru
a nu le amesteca cu hainele de strada.

* Cizmele folosite pentru munca trebuie spalate in afara zonelor de lucru. Un loc va fi alocat
in acest scop, daca este posibil cu masini de spalat cizme.

&>
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Nu se recomanda utilizarea manusilor de cauciuc pentru manipularea alimentelor,
deoarece bacteriile pot coloniza interiorul manusilor. In anumite circumstante, se pot
purta manusi de unica folosinta, desi acestea trebuie aruncate imediat dupa utilizare.

Taieturi si rani: Ranile sau taieturile de pe piele sunt medii ideale pentru dezvoltarea
bacteriilor, asa ca va fi necesar sa le mentineti acoperite cu bandaje adecvate (tifon,
plasturi,...) care la randul lor sa fie impermeabilizate cu ajutorul unor manusi sau
degetare si sa fie mereu curate.

Bijuterii si obiecte personale: Se recomanda sa nu purtati bijuterii sau obiecte
personale (ceasuri, inele, cercei) atunci cand manipulati alimente, deoarece, pe langa
faptul ca sunt locuri in care tinde sa se acumuleze murdarie, acestea pot cauza
probleme de contaminare fizica daca se desprind de alimente.

Prin urmare, manipulatorul de alimente este esential in mentinerea unei igiene
corespunzatoare si contribuie prin obiceiurile sale la introducerea pe piata a unor
alimente sigure, inofensive si de calitate. Cele mai importante obiceiuri pe care acesta
trebuie sa le respecte sunt:

* Pastrati-va postul de lucru, uneltele si echipamentul curat si ordonat.

* Daca suferiti de vreo boala (varsaturi, diaree, raceli), trebuie sa va anuntati
managerul.

* Pastrati o igiena personala corespunzatoare.

* Respectati regulile de igiena in ceea ce priveste imbracamintea si curatenia
personala.

* Evitati obiceiurile care ar putea duce la contaminarea alimentelor. Prin urmare,
manipulatorii nu trebuie sa tuseasca sau sa stranute, sa vorbeasca, sa manance, sa
mestece guma de mestecat, sa fumeze, sa se scarpine in par sau in nas, sa poarte
bijuterii sau creme care pot transmite mirosul sau gustul alimentelor.

&>
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LINK-URI
DE
INTERES

O

Requlamentul nr. 852/2004

3. Cerinte igienico-sanitare ale instalatiilor.

3.1. Cerinte generale pentru spatiile utilizate pentru produse alimentare (altele
decat cele ambulante sau temporare).

1. Spatiile destinate produselor alimentare trebuie sa fie pastrate curate si in
buna stare de intretinere.
2. Dispunerea, proiectarea, constructia, amplasarea si dimensiunea spatiilor
destinate produselor alimentare trebuie:
a)Sa permita intretinerea, curatarea si/sau dezinfectarea adecvata, sa previna
sau sa reduca la minimum contaminarea prin aer si sa asigure un spatiu de lucru
suficient pentru a permite desfasurarea in conditii de igiena a tuturor
operatiunilor.
b)Sa previna acumularea de murdarie, contactul cu materiale toxice,
depunerea de particule pe produsele alimentare si formarea condensului sau a
mucegaiului nedorit pe suprafete.
c)sa permita bunele practici de igiena alimentara, inclusiv protectia impotriva
contaminarii, in special controlul daunatorilor.
d)daca este necesar, sa asigure conditii adecvate de manipulare si depozitare
cu temperatura controlata si o capacitate suficienta pentru a permite mentinerea
produselor alimentare la o temperatura adecvata care poate fi verificata si, daca
este necesar, inregistrata.

al Parlamentului European

&>
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3. Trebuie sa existe un numar suficient de toalete cu spalare conectate la un sistem de
drenaj eficient. Toaletele nu trebuie sa comunice direct cu incaperile in care sunt
manipulate produsele alimentare.

X:‘#:;théfbaza 4. Trebuie sa existe un numar suficient de lavoare, amplasate ih mod corespunzator si

gastronomiei. destinate curatarii mainilor. Chiuvetele pentru spalarea mainilor ar trebui sa fie

prevazute cu apa curenta calda si rece, precum si cu echipament igienic de curatare
si uscare a mainilor. Atunci cand este necesar, instalatile pentru spalarea
produselor alimentare ar trebui sa fie separate de cele pentru spalarea mainilor.

5. Ar trebui sa fie prevazute mijloace adecvate si suficiente de ventilatie mecanica sau
naturala. Ar trebui evitati curentii de aer mecanici dinspre zonele contaminate spre
zonele curate. Sistemele de ventilatie ar trebui sa fie construite astfel incéat filtrele si
alte piese care trebuie curatate sau inlocuite sa fie usor accesibile.

. Toate toaletele ar trebui sa dispuna de o ventilatie naturala sau mecanica suficienta.

. Spatiile alimentare ar trebui sa dispuna de lumina naturala sau artificiala adecvata.

. Sistemele de evacuare a apelor uzate trebuie sa fie suficiente pentru a indeplini
scopul propus si sa fie proiectate si construite astfel incat sa evite orice risc de
contaminare. In cazul in care canalele de scurgere sunt complet sau partial
deschise, acestea trebuie sa fie proiectate astfel incat sa se asigure ca deseurile nu
curg dintr-o zona contaminata intr-o zona curata, in special intr-o zona in care sunt
manipulate produse alimentare care pot prezenta un risc ridicat pentru consumatorul
final.

9. Atunci cand este necesar, ar trebui sa se asigure facilitati adecvate pentru

schimbarea personalulul.

10. Produsele de curatare si dezinfectie nu ar trebui sa fie depozitate in zonele in care

sunt manipulate produse alimentare.

o N O
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ot EUROPE

prelucreaza produse alimentare (cu exceptia cantinelor si a spatiilor mobile).

1. Proiectarea si amenajarea incaperilor in care produsele alimentare sunt pregatite,
tratate sau prelucrate (cu exceptia cantinelor si a spatiilor mobile, dar inclusiv a spatiilor
continute in mijloacele de transport) ar trebui sa permita bune practici de igiena

UNITATEA 7 alimentara, inclusiv protectia impotriva contaminarii intre si in timpul operatiunilor. In

AIimenteIe,_ b_aza special:

gastronomiei. : o : n e+ w g o

a) suprafetele podelelor trebuie sa fie mentinute in stare buna si sa fie usor de curatat
si dezinfectat. Acest lucru va necesita utilizarea de materiale impermeabile,
neabsorbante, lavabile si netoxice, cu exceptia cazului in care operatorii din sectorul
alimentar pot convinge autoritatea competenta de caracterul adecvat al altor
materiale utilizate. Daca este cazul, podelele trebuie sa permita un drenaj suficient.

b) suprafetele peretilor trebuie sa fie mentinute in stare buna si sa fie usor de curatat
si, daca este necesar, de dezinfectat. Acest lucru va necesita utilizarea de materiale
impermeabile, neabsorbante, lavabile si netoxice; suprafata lor trebuie sa fie neteda
la 0 inaltime corespunzatoare operatiunilor care urmeaza sa fie efectuate.

c) plafoanele (sau, in cazul in care nu exista plafoane, suprafata interioara a
acoperisului), plafoanele suspendate si alte instalatii suspendate trebuie sa fie
construite si lucrate astfel incat sa previna acumularea de murdarie si sa reduca
condensarea, formarea de mucegaiuri nedorite si desprinderea de particule.

d) ferestrele si alte deschideri care pot fi deschise ar trebui sa fie construite astfel incat
sa previna acumularea de murdarie, iar cele care pot comunica cu exteriorul ar
trebui, daca este necesar, sa fie prevazute cu plase de protectie impotriva
insectelor care pot fi usor de indepartat pentru curatare. In cazul In care
contaminarea ar putea rezulta din deschiderea ferestrelor, acestea ar trebui sa
ramana inchise cu un lacat in timpul producitiei.

e)usile ar trebui sa fie usor de curatat si, daca este necesar, de dezinfectat,
necesitand suprafete netede si neabsorbante.

f) suprafetele (inclusiv echipamentele) din zonele in care se manipuleaza alimente si,
in special, cele care vin in contact cu alimentele trebuie mentinute in stare buna si
trebuie sa fie usor de curatat si, daca este necesar, de dezinfectat, necesitand
materiale netede, lavabile, rezistente la coroziune si netoxice. <:":>
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2. Acolo unde este necesar, se asigura Iinstalatii adecvate pentru curatarea,
dezinfectarea si depozitarea echipamentelor si a ustensilelor de lucru. Aceste instalatii
trebuie sa fie construite din materiale rezistente la coroziune, sa fie usor de curatat si
sa aiba o alimentare adecvata cu apa calda si rece.

3. Se lau masuri adecvate, atunci cand este necesar, pentru spalarea produselor
alimentare. Toate chiuvetele sau instalatile similare pentru spalarea produselor
alimentare trebuie sa aiba o alimentare adecvata cu apa potabila calda si/sau rece s
trebuie sa fie mentinute curate si, daca este necesar, dezinfectate.

3.3. Cerinte privind echipamentele si instalatiile

Toate articolele, instalatile si echipamentele care intra in contact cu produsele

alimentare:

* Trebuie sa fie bine curatate si, daca este necesar, dezinfectate. Curatarea si
dezinfectia trebuie sa fie efectuate atat de frecvent cat este necesar pentru a evita
orice risc de contaminare.

* Constructia, compozitia si starea de reparare si intretinere a acestora trebuie sa
reduca la minimum riscul de contaminare si sa permita curatarea temeinica si, daca
este necesar, dezinfectarea lor.

* Instalarea lor trebuie sa permita o curatare adecvata a echipamentului si a zonei
inconjuratoare.

Daca este necesar, echipamentele trebuie sa fie prevazute cu toate dispozitivele de
control adecvate pentru a asigura conformitatea cu obiectivele prezentului regulament.

In cazul in care, pentru a preveni coroziunea

echipamentelor si a recipientelor, este necesar sa
se utilizeze aditivi chimici, acest lucru ar trebui sa
se faca in conformitate cu bunele practici pentru a

evita transmiterea de substante toxice, mirosuri gi
gusturi catre alimente.




P ﬂ_AVOURS 3.4. Curatarea si dezinfectarea instalatiilor
~ 7
ot EUROPE Sa determinam mai intai cateva concepte.

Curatarea: Eliminarea murdariei si a resturilor organice cu ajutorul apei si al
UNITATEA 7 detergentilor. Astfel se reduc unele microorganisme, dar in principal se elimina
Alimentele, baza grasimea si reziduurile vizibile. Se realizeaza cu ajutorul detergentilor, iar la alegerea
eI acestora este important sa se tina cont de materialul articolului sau al suprafetei care
trebuie curatat si de natura murdariei care ftrebuie indepartata. Temperatura
recomandata a apei este de 40 °C.

In plus, produsele trebuie pastrate in recipiente originale inchise si bine etichetate, n
locuri exclusiviste si departe de zonele de depozitare si de prelucrare a produselor.

Dezinfectia: Aceasta consta in eliminarea bacteriilor pe care nu le putem vedea. Se
efectueaza intotdeauna dupa curatare. Ar trebui sa se utilizeze numai dezinfectanti
autorizati in mod corespunzator. Dupa o dezinfectie adecvata, majoritatea
microorganismelor de pe suprafete sunt eliminate, dar nu si formele lor rezistente sau
sporii. In acest scop se folosesc dezinfectanti chimici care au o actiune letala asupra
microbilor. Exista o gama larga de dezinfectanti, iar alegerea lor va depinde de:

* Caracteristicile materialelor care trebuie dezinfectate.

* Germenii care trebuie eliminati.

* Concentratia dezinfectantului: adaugarea unei concentratii mai mari decat cea
indicata in fisa tehnica a produsului nu va duce la o dezinfectie mai mare, iar o
concentratie mai mica decat cea recomandata nu va elimina toti germenii si poate
duce la aparitia rezistentel. Pentru a evita aceasta din urma, se recomanda sa se
roteasca dezinfectantii.

* Timp de actiune: este esential sa se respecte ceea ce este indicat in fisa tehnica.

* Temperatura apei: in cazul in care se utilizeaza compusi clorurati, temperatura
recomandata este de 10 °C.

* pH-ul solutiei.

&>




H.AVOURS In toate unitatile in care se manipuleaza alimente, trebuie sa existe un plan de curatare si
= ‘} dezinfectie care sa defineasca in mod clar frecventa curatarii si dezinfectiei, instrumentele
of EUROPE sau suprafetele care urmeaza sa fie supuse acestor procese, natura substantelor care
trebuie eliminate, dozajul produsului care trebuie utilizat, modul de efectuare a acestor
operatiuni (manual sau mecanic) si persoana responsabila de acestea.

UNITATEA 7 Motivul pentru care se curata suprafetele si ustensilele care vin in contact cu alimentele si

Q:gt'fo"rfﬁﬁ,i;aza cu mediul Tnconjurator este acela de a reduce sau de a preveni riscul de contaminare

microbiologica sau fizica si de a permite si facilita dezinfectia.

Pentru a atinge aceste obiective, trebuie sa se desfasoare o serie de etape:

1. Curatarea prealabila: eliminarea murdariei vizibile, a resturilor alimentare, a deseurilor
si a grasimilor; in mod normal, aceasta se va face pe uscat (perii si lopeti) pentru a nu
imprastia murdaria, daca se efectueaza curatarea umeda, se recomanda sa se
foloseasca apa rece.

2. Pre-spalare: proiectie de apa la presiune joasa pentru a elimina resturile de pe
echipamente; temperatura apei trebuie sa fie mai mare de 35-40°C pentru a solubiliza
grasimile si mai mica de 60°C pentru a evita coagularea proteinelor.

3. Curatarea: consta in aplicarea unui detergent pentru a elimina resturile de murdarie.
Este convenabil sa se efectueze o actiune mecanica suplimentara, cum ar fi periajul,
pentru a indeparta murdaria.

4. Clatirea: consta in indepartarea detergentului si a substantelor dizolvate cu ajutorul

apei sub presiune. Forma jetului de apa si inclinarea acestuia in raport cu suprafata

sunt importante pentru a obtine un efect bun fara a proiecta reziduuri in mediul
inconjurator.

Dezinfectie: aplicati dezinfectantul in conformitate cu instructiunile producatorului.

Clatirea finala: trebuie sa fie abundenta si cu apa calda sau rece, in functie de

dezinfectantul utilizat (calda daca este vorba de un compus clorurat).

/. Uscarea:. apa se elimina prin scurgere sau cu ajutorul aerului uscat sau a unor
prosoape igienice. Multe microorganisme de risc sunt foarte sensibile la conditiile de
mediu si sunt distruse prin uscare. Aceasta etapa este importanta pentru a evita
prezenta unor conditii care favorizeaza recontaminarea si, de asemenea, pentru a

evita formarea de biofilme. : :

o o
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UNITATEA 7
Alimentele, baza
gastronomiei.

Programele de curatare si dezinfectie ar trebui sa asigure igienizarea tuturor partilor
instalatiei (inclusiv a echipamentului de curatare).

Conformitatea si eficacitatea produselor utilizate si a programelor corespunzatoare ar
trebui sa fie monitorizate in mod constant si eficient si, daca este necesar,
documentate.

Programele ar trebui sa fie pregatite in scris, iar pregatirea lor ar trebui sa ia in
considerare si, prin urmare, sa specifice:

a) Produsul care urmeaza sa fie prelucrat.

b) Suprafetele, elementele echipamentului, ustensilele si instalatile care trebuie
curatate.

c) Metoda de curatare.

d) Temperatura, presiunea si potabilitatea apei.

e) Cunoasterea punctelor critice.

f) Mijloacele disponibile: personal, orar, sisteme, echipamente etc.

g) Produsele care trebuie utilizate: forma de aplicare, dozajul, timpul de actiune etc.

h) Frecventa.

i) Este important sa se detina un dosar cu fisele tehnice ale produselor.

j) Inregistréari sau fise de control al lucrarilor de curatare si dezinfectie.

k) Sistemul de monitorizare utilizat: inspectii periodice si, daca este posibil, utilizarea
de teste microbiologice.

&>
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UNITATEA 7
Alimentele, baza
gastronomiei.

De-a lungul etapelor lantului alimentar, exista numeroase reziduuri si produse
reziduale care iau nastere si trebuie eliminate. Acestea pot provoca mirosuri sau pot fi
O sursa activa de contaminare microbiana a alimentelor.

Deseurile de produse alimentare, subprodusele necomestibile si alte reziduuri ar

trebui:

* sa fie indepartate cat mai repede posibil din incaperile in care sunt depozitate
alimentele pentru a se evita acumularea lor, eliminandu-le in conditii de igiena si fara
a afecta mediul inconjurator (separarea deseurilor in diferite recipiente: uleiuri uzate,
hartie si carton, plastic si ambalaje, sticla si materii organice).

* sa fie depozitate in containere care se pot inchide. Aceste containere trebuie sa aiba
0 constructie adecvata pentru a impiedica accesul daunatorilor la deseuri, sa fie in
stare buna si sa fie usor de curatat si dezinfectat.

* Ar trebui sa se ia masuri adecvate pentru depozitarea si eliminarea lor. Rezervoarele
de deseuri ar trebui sa fie proiectate si tratate astfel incat sa poata fi mentinute
curate si lipsite de animale si organisme daunatoare.

&>
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UNITATEA 7
Alimentele, baza
gastronomiei.

Controlul daunatorilor

In manipularea alimentelor, numim daunatori prezenta animalelor care traiesc in sau pe
alimente si care, in contact cu acestea, produc o alterare sau o contaminare a lor.

Aceste animale sunt distructive si cauzeaza probleme de sanatate, economice si de
munca.

Principalii daunatori din industria alimentara sunt:
* Rozatoarele: sobolani si soareci.
* Insecte: gandaci, furnici, muste, viespi, gandaci, gargarite, acarieni.
* Pasari.

Ar trebui implementat un program eficient si continuu de eradicare a insectelor,
pasarilor, rozatoarelor si a altor daunatori. Instalatiile si zonele inconjuratoare ar trebui
sa fie inspectate periodic pentru a se asigura ca nu exista nicio infestare.

&>
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Trebuie sa stabilim un plan de dezinsectie si de deratizare a sobolanilor in care sa fie
indicate in scris urmatoarele sectiuni:
Alimentele. baza a) Zonele care urmeazé sa fie tratate: (Indicati fiecare dintre spatii si zone).
gastronomiei. b) Tratamente: (Indicati metodologia).
* Metoda de aplicare.
* Posibile riscuri de contaminare a alimentelor.
* Riscuri posibile pentru persoane.
* Masuri de siguranta care trebuie adoptate in timpul aplicarii.
c) Produse utilizate. Trebuie sa se precizeze urmatoarele:
e Utilitatea (insecticid, dezinfectant, rodenticid).
* Denumire comerciala.
* Compozitia (materia activa a produselor).
* Producatorul si numarul de inregistrare.
* Dozajul si perioada de siguranta.
* Agentul nociv care trebuie controlat.
d) Data inceperii si a demararii campaniei.
e) Datele aplicatorului si codul cardului.

In cazul in care programul de dezinsectie si deratizare a sobolanilor este realizat de
catre firma noastra, toate informatiile de mai sus trebuie sa fie consemnate in scris.

In cazul in care acest program este realizat de o
companie autorizata, dupa fiecare aplicatie,
compania va emite un certificat de garantie in care

vor fi mentionate si toate datele de mai sus.
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UNITATEA 7
Alimentele, baza
gastronomiei.

Daca vreun daunator invadeaza unitatile sau zonele din jur, trebuie luate masuri de
eradicare. Masurile de control care implica tratamentul cu agenti chimici, fizici sau
biologici trebuie sa fie efectuate numai sub supravegherea directa a personalului care
cunoaste temeinic riscurile pentru sanatate asociate cu utilizarea acestor agenti, in
special riscurile care pot aparea din cauza reziduurilor retinute in produs.

Daunatorii sunt controlati prin:

* Adoptarea de masuri fizice preventive: acestea sunt destinate sa impiedice
patrunderea, raspandirea si proliferarea.

* Aplicarea de metode de distrugere a daunatorilor existenti.

* Masuiri fizice preventive:

* Etansarea si izolarea ermetica a gaurilor si cavitatilor din structuri, atentie deosebita
in puturile lifturilor si ascensoarelor de marfa, izolarea instalatiilor sanitare si de
drenaj.

* Plasarea de protectii pe capacele gratarelor si pe canalizari, ecrane la ferestre.

* Evitarea surselor de atractie, evitarea acumularii de deseuri in jurul abatorului.

* Depozitarea adecvata, izolarea produselor de podea. Este recomandabil sa se lase
un culoar in jurul peretilor si sa nu se depoziteze alimente langa acestia.

* Mentineti o separare clara intre zonele curate si cele murdare.

* Curatenie:

a) Protejarea gunoiului cu containere cu capac si plasarea gunoiului departe de
alimente.
b) lgienizarea instalatiilor.

&>
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UNITATEA 7
Alimentele, baza
gastronomiei.

In ceea ce priveste controlul rozatoarelor, mijloacele de control pot fi:

a) Fizice: are rezultate limitate si aleatorii, de aceea nu se recomanda utilizarea lor.
Printre acestea se numara ultrasunetele, campurile magnetice etc.

b) Mecanice: cele mai frecvent utilizate sunt cleiul vegetal si capcanele.

c) Chimice: sunt cele mai utilizate in industrie. Acestea au diferite forme de
prezentare: pulbere, granule, pasta, bloc etc. Trebuie sa se indice pe un plan unde
au fost amplasate si trebuie sa se tina o evidenta a caracteristicilor produselor, a
frecventei de reaprovizionare, daca au fost ingerate, efc.

Programul de combatere a daunatorilor ar trebui sa indice cine este responsabil pentru
plasarea produselor, modul in care acestea sunt utilizate etc. In ceea ce priveste

dezinsectia, mijloacele de combatere pot fi:

a) Fizice: cele mali frecvente sunt "capcanele luminoase", care constau intr-o lumina
ultravioleta care atrage insectele catre o retea electrificata.

b) Chimice: sunt insecticide care pot actiona prin ingestie, contact sau inhalare.

Stiati c3...? Proiectarea si executia unui plan de tratament specific si a
platl ca...: masurilor chimice preventive, precum si utilizarea de produse
A permise de lege, controlul rezultatelor si eliberarea unui

certificat, trebuie sa fie efectuate de catre o firma specializata
V si inregistrata, cu autorizatie corespunzatoare pentru
dezinsectie si dezinsectie.
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UNITATEA 7
Alimentele, baza
gastronomiei.

Unit 7

Intrebari de autocorectare

Va rugam sa indicati raspunsul corect

INTREBAREA 1

Cate tipuri de alimente exista?
a) 3

b) Mai mult de 10
C) 2

d) Mai mult de 5

INTREBAREA 2

In functie de natura lor, agentii contaminanti se
clasifica in:

a) Agenti naturali, agenti fizici si agenti chimici.

b) Chimici si fizici.

c) Agenti naturali si chimici.

d) Agenti fizici, chimici si biologici.

INTREBAREA 3

Masuri care pot contribui la prevenirea proliferarii

microorganismelor in alimente:

a) Extragerea partiilor, gatirea si refrigerarea si
conservarea.

b) Curatarea, Extragerea partiilor, Gatirea si
refrigerarea si conservarea.

c) Curatare, Extragere partilor, Gatire si
refrigerare.

d) Curatare, extragere, refrigerare si conservare.

INTREBAREA 4

este eliminarea murdariei si a
resturilor organice cu ajutorul apei si al
detergentilor. Aceasta reduce unele
microorganisme, dar elimina in principal grasimea
si reziduurile vizibile. Temperatura recomandata a
apei este de 40° C.

a) Dezinfectie.

b) Dezinfectie fizica.

c) Dezinfectie chimica.

d) Curatare.

INTREBAREA 5

Principalii daunatori din industria alimentara sunt:
a) Rozatoarele, insectele si pasarile.

b) Rozatoare, insecte si reptile.

c) Insecte si reptile.

d) Reptile si rozatoare.

CLEANING,

SANITIZING,
DISINFECTING: |

WHAT S THE DIFFERENCE? &
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. Ce este antreprenoriatul? Antrepernoriatul in mediul rural.

Cum sa demarezi o noua afacere prin infiintarea unui punct
gastronomic local in unitate de tip familial.

Cadrele juridice si masurile necesare.

Modul de a oferi satisfactie alimentara locala.
Cum sa asiguri si sa masori calitatea si valoarea.
Cum sa raspunzi asteptarilor turistilor.
Alimentele, baza gastronomiei.

Costuri si riscuri. Cum se face o buna calculare a costurilor
produsulul.

Concluzii

&>
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o EUROVE UNITATEA 8

sa facem greseli, problema

le facem!

In aceasta unitate vom aborda subiectul greselilor in antreprenoriat si
cum sa facem un calcul bun al costului produsului nostru.

Trebuie sa fim realisti, nu putem crede ca doar pentru ca am infiintat o
afacere totul va fi bine peste noapte. Greselile exista si sunt mai frecvente
decat credem, atat in companiile mari, cat si in cele mici. Haideti sa
cunoastem cele mai frecvente noua greseli la infiintarea unei afacert!

. Sa nu stii cum sa alegi forma societara potrivita.

. Gandinditi-va mai mult la finantare decat la venituri.
. Uitand de problemele juridice.

. Pornirea fara un acord corporativ.

. Confundand facturarea cu obtinerea plati.

. Concentrandu-se doar pe idee.

. A fi prea optimist.

. Lipsa unui model de afaceri.

. Nu se stabileste un pret corect.

OO ~NOOOOWTP,, WDN -~

Nu va faceti griji, este normal

este sa nu ne dam seama ca

Costuri si riscuri. Cum se face o buna calculare a costurilor produsului.

&>



o ‘} H_AVOURS Acum ca stim care sunt erorile, haideti sa le analizam:

6t EUROPE 1. Forma de afaceri/organizare juridica gresita.

Ca regula generala, incepeti ca lucrator independent si apoi infiintati o societate cu

UNITATEA 8 . RN . . . § PRV
raspundere limitata. Aceasta nu este neaparat cea mai buna optiune daca doriti sa va

Costuri si riscuri. Cum

se face o buna protejati activele in calitate de antreprenor. Evaluati toate formele de societate si

calculare a costurilor beneficiile oferite in tara dumneavoastra.
produsului. ’

2. Ganditi-va mai degraba la finante decat la venituri.

Finantarea este o parte importanta, dar este si mai important sa obtineti venituri,
ceea ce inseamna ca trebuie sa va concentrati atentia in special asupra clientilor
dumneavoastra. O greseala frecventa este aceea de a petrece mult timp cautand o
finantare suplimentara care poate sa nu fie necesara, in loc sa va concentrati asupra
afacerii.

3. Uitarea aspectelor juridice.
Infiintarea unei afaceri implicd o multime de formalitati legale si documente. Atunci

cand incepeti o afacere, nu uitati de aspecte precum brevetele de marca, protectia
datelor sau livrarea documentelor in termenele solicitate.

Intrebare: Dintre toate greselile, care

este cea mai grava pentru
a tine si care crezi ca nu o

vei face?

&>
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UNITATEA 8

Costuri si riscuri. Cum
se face o buna
calculare a costurilor
produsului.

4. Pornirea fara un acord de parteneriat.

Un contract de societate reglementeaza relatia dintre parteneri si 1i protejeaza pe
acestia in cazul unor vanzari viitoare sau al unor majorari de capital. Putine societati 1l
intocmesc in momentul constituirii si reprezinta una dintre cele mai mari surse de conflict
n viitor.

5. Confundarea facturarii cu obtinerea platii.

Vanzarea este buna, dar nu inseamna neaparat ca afacerea functioneaza. Pentru
asta trebuie sa fii platit cu o marja de profit.

6. Concentrarea doar pe idee.

Nu uitati ca executia este la fel de importanta, sau chiar mai importanta decat a
avea o idee buna sau a te baza pe calitatea produsului. A vrea sa iesi cu totul perfect
este o greseala frecventa.

Cand vorbim despre antreprenori, ne gandim intotdeauna
la tineri. Cu toate acestea, nu este cazul. Un studiu din
Statele Unite, realizat de Massachusetts Institute of

Technology (MIT), a aratat ca varsta medie a unui
antreprenor este de 45 de ani.

&>
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UNITATEA 8

Costuri si riscuri. Cum
se face o buna
calculare a costurilor
produsului.

7. A fi prea optimist.

Potrivit unui studiu realizat de CB Insights, 29% dintre companii se inchid pentru ca
nu mai au bani. Unul dintre motive este faptul ca antreprenorii tind sa fie prea optimisti in
ceea ce priveste previziunile de venituri, dar si in ceea ce priveste costurile pe care vor
trebui sa si le asume. Nu uitati sa aveti o rezerva pentru evenimente neprevazute.

8. Lipsa unui model de afaceri.

Potrivit CB Insights, 17% dintre esecuri se datoreaza lansarii unui produs fara un
model de afaceri bun sau fara a evolua modelul initial. In plus, 14% au inchis pentru ca
nu au stiut cum sa execute corect planul de marketing si alte 10% pentru ca nu au stiut
sa gestioneze afacerea.

9. Nu se obtine pretul corect.

Acesta este motivul pentru care 18% dintre startup-uri s-au inchis, fie pentru ca
erau prea scumpe, fie pentru ca erau prea ieftine si abia acopereau costurile

Nu uitati: Acestea sunt unele dintre cele mai frecvente greseli. Nu
uitati niciodata sa luati decizii cu o perspectiva de viitor, iar daca
faceti o greseala, puteti oricand sa reflectati si sa invatati.

Orice proces de invatare implica sa faci greseli si fiecare greseala
inseamna sa castigi experienta.
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UNITATEA 8

Costuri si riscuri. Cum
se face o buna
calculare a costurilor
produsului.

Cum se face o buna determinare a costurilor produsului.

Controlul si buna gestionare a materiilor prime reprezinta un aspect fundamental pentru
obtinerea de profituri. Tinand evidenta produselor pe care le vom folosi pentru prepararea unei
retete, ne va fi mai usor sa calculam costurile.

Pentru a obtine pretul, vom folosi un instrument care ne ajuta sa determinam costul total al
unui fel de mancare sau al unui produs prin prisma materiilor prime implicate in prepararea
acestuia. Acesta este un aspect fundamental si esential in domeniul hotelier si al
managementului bucatariei, cu ajutorul caruia controlam ce pret sa punem pe preparatele
noastre pentru a le face profitabile, precum si pentru a controla si optimiza cheltuielile. Cu
cuvinte mai simple, este vorba de a da un cost real felului de mancare sau produsului in
functie de munca care ne costa si de calitatea materiei prime.

Ce ar trebui sa fie reflectat in defalcarea costurilor?

Ingrediente: O lista completa a ingredientelor utilizate pentru a
realiza produsul.

Unitatea achizitionata: Aceasta este unitatea de masura in
care au fost achizitionate ingredientele de la furnizorii
dumneavoastra. Aceasta poate fi orice, de la grame Ila
kilograme, mililitri, litri, etc.

Costul unitar de achizitie: Pretul pe unitatea de masura de pe
factura furnizorului.

Randament: Randamentul este exprimat in procente si
reprezinta cantitatea ramasa dupa taiere si curatare. De
exemplu, greutatea utilizabila dupa taierea si curatarea unei
bucati de carne de 1 000 g poate fi de 700 g (randament de
70%).

Costul unitar real: Costul dupa ce ati calculat randamentul.
Dimensiunea portiei: Cat de mult din fiecare ingredient intra in
flecare portie.

Costul portiei: Costul portiei din acel ingredient, calculat cu
ajutorul urmatoarei formule: Dimensiunea portiei x costul
unitar real.
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o EUROPE Acesta este un punct de plecare pentru calcularea pretului unui produs. Calcularea
preturilor de vanzare ale mancarurilor si produselor este cheia profitabilitatii unei afaceri. Si
nu este vorba doar de cunoasterea tuturor costurilor, ci si de chestiuni legate de strategia

UNITATEA 8 de afaceri, pozitionare si acceptare pe piata.
Costuri si riscuri. Cum

se face o buna . : : o : v o
calculare a costurilor Inainte de a trece la calcularea preturilor produsului dumneavoastra, este important sa va

produsului. fie clare cateva notiuni de baza. Printre acestea, si in ceea ce priveste strategia de afaceri,
ar fi indicat sa cunoasteti marja totala de profit, adica ceea ce va ramane dupa ce ati platit
toate cheltuielile de afaceri. Cel mai clar mod de a calcula acest procent este sa impartiti
cheltuielile in trei mari categorii: materii prime, costuri cu forta de munca si cheltuieli cu
spatiile.

Desi utilizarea preturilor de 9 dolari este larg raspandita in randul
comerciantilor cu amanuntul din SUA, exista putine dovezi privind eficienta
acestora. In aceasta lucrare, prezentam o serie de trei studii de teren in care
Stiati ca...? au fost manipulate experimental preturile finale. Datele au dus la doua
’ ’ concluzii. In primul rand, utilizarea unui pret final de 9 dolari a crescut
cererea in toate cele trei experimente. In al doilea rand, cresterea cererii a
fost mai puternica pentru articolele noi decat pentru articolele pe care
comerciantul cu amanuntul le-a vandut in anii anteriori. Exista, de
asemenea, unele dovezi ca preturile de 9 dolari sunt mai putin eficiente
atunci cand comerciantii cu amanuntul folosesc indicii de "vanzare".
Impreuna, aceste rezultate sugereaza ca preturile finale de 9 dolari pot fi
mai eficiente atunci cand clientii au informatii limitate, ceea ce, la randul
sau, poate ajuta la explicarea motivului pentru care comerciantii cu
amanuntul nu folosesc preturi finale de 9 dolari pentru fiecare articol.

Anderson, E.T., Simester, D.I. Effects of $9 Price Endings on Retail Sales:
Evidence from Field Experiments. Quantitative Marketing and
Economics 1, 93-110 (2003).
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UNITATEA 8

Costuri si riscuri. Cum
se face o buna
calculare a costurilor
produsului.

Consensul general in cadrul industriel tinde sa imparta aceste cheltuieli dupa cum
urmeaza:

» Materii prime: aproximativ 30%, dar niciodata mai mult de 35%.Costurile cu forta
de munca: aproximativ 35%.

» Costurile de ocupare: care includ asigurarea, taxele si autorizatiile, plus ipoteca
sau chiria, alimentarea cu energie si curatenia spatiilor, care ar trebui sa fie in jur
de 20%.

 Daca va incadrati in aceste cifre, veti obtine o marja de profit brut tinta de
aproximativ 15%.

In urma analizei profitului brut, veti avea o bazi mai buna pe care s procedati la
intocmirea bugetului afacerii, la definirea meniului si la calcularea preturilor
produselor dumneavoastra.
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UNITATEA 8

Costuri si riscuri. Cum
se face o buna
calculare a costurilor
produsului.

Pornind de la defalcarea costurilor, exista mai multe metode pentru stabilirea pretului
unui produs. Multe dintre aceste metode de stabilire a preturilor se bazeaza doar pe
criterii subiective si sunt nepotrivite si ineficiente, deoarece nu se concentreaza pe
informatii reale despre produse si pe costurile reale ale acestora. In general, acestea
sunt metode care apartin unei perioade in care instrumentele informatice straluceau prin
absenta si se bazau mai mult pe comparatia cu concurentii sau pe stabilirea unor preturi
considerate rezonabile pentru clienti.

O metoda de calcul a pretului de vanzare trebuie sa se bazeze intotdeauna pe criteril
obiective, rezultate dintr-o analiza exhaustiva a tuturor cheltuielilor pe care le vom
suporta cu activitatea noastra, a marjei de profit brut pe care dorim sa o obtinem si a
studiilor de piata pe care le-am facut.
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UNIT 8

Cost and risks.

How to make a good
product costing

set.

Sometimes it is very difficult to know what price to put on
our product or service, there is no formula that can tell us
exactly how much it should be worth. These are some
tools that can guide you, but remember that you and only
you know the work involved and the price you have to

The prices we set must be aligned with the quality of the experience we are offering
the customer, and with the average level of expenditure that our target public
considers appropriate for our value proposition, according to our positioning, our
location, etc. They must be attractive prices for the consumer and profitable for your
business.

There are different objective criteria applicable, and although none of them is a
100%infallible method, we will be able to get as close to the maximum possible
profitability.

These are some of the main ones:

1. Price premium methods.
2. Marginal contribution method.

3. Percentage of profit on food cost method.




ooy TLAVOURS
> 7tk

1. Metode premium de pret.

UNITATEA 8 y y L e
Costuri si riscuri. Cum Acestea se bazeaza pe adaugarea unei prime de pret la costul produsului, fara a

se face o buna lua in considerare alte variabile, cum ar fi costurile fortei de munca sau risipa. Nu este o
C?(')%”J:L‘iua: costurilor metoda 100% fiabila, deoarece trece cu vederea un aspect important pentru evaluarea
P ' dumneavoastra, si anume ce sunt dispusi sa plateasca clientii dumneavoastra pentru
preparatele pe care le oferiti.

2. Metoda contributiei marginale.

Aceasta metoda reprezinta diferenta dintre pretul de vanzare al produsului minus
costurile variabile.

Costurile fixe: Acestea sunt costuri care raman constante indiferent daca se
produce mai mult sau mai putin.

Costuri variabile: Acestea se modifica in functie de volumul de productie.

Profit: Acesta corespunde procentului pe care doriti sa il obtineti din costul investit
(costuri fixe + costuri variabile).

Exemplu: daca costul total al unui produs este de 15 euro si doreste sa castige

20% din acest cost, va trebui sa vanda produsul cu 18 euro. Profitul sau va fi atunci de 3
euro.

&>
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UNITATEA 8

Costuri si riscuri. Cum
se face o buna
calculare a costurilor
produsului.

3. Metoda procentului de profit din costul alimentelor

Aceasta este probabil una dintre cele mai utilizate metode si se estimeaza pe baza
pretului de cost real al preparatelor pe care le-am facut anterior, folosind o defalcare a
preturilor, calculand un procent de profit cuprins intre 30-35%. Acest procent ar include
costurile de risipa, deoarece intotdeauna vor exista deseuri in timpul prepararii, care trebuie
luate in considerare, precum si restul costurilor afacerii noastre, fie ca sunt fixe sau variabile

(chirie, electricitate, apa etc.).

Exercitiul de calcul pe care va trebui sa 1l realizam va consta in impartirea costului unui
produs la acest procent, iar in acest fel vom obtine pretul fiecaruia dintre produsele pe care
le vom avea la vanzare. Daca platesti 1 euro pentru un produs, trebuie sa percepi un minim
de 3,35 euro in momentul vanzarii. Poate parea ca cereti mult mai mult decat este necesar,
dar nu uitati ca nu platiti doar materia prima. Platiti pentru toata pregatirea acesteia. De
asemenea, aveti nevoie de un profit brut suficient pentru a plati pentru sediul si alte costuri in
care veti vinde produsul.

Fiind una dintre cele mai utilizate metode, sa o aplicam la un exemplu de borcan de miere
de 250 g si la rezultatele pe care le-am obtinut cu defalcarea pretului acestuia:

Costul real al unui borcan de 250 g de miere: 3,10€

Cresterea procentuala: 35%
3,10/ 0,35 = 8,85€

Acest pret poate sa nu ni se para comercial si preferam sa-| stabilim la 8,95€. Marja dvs.
bruta de profit la acest articol de meniu ar fi tot in intervalul 30-35%, dar pretul este mai

atractiv.

&>
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UNITATEA 8

Costuri si riscuri. Cum
se face o buna
calculare a costurilor
produsului.

Unitatea 8

Intrebari de autocorectare

Va rugam sa indicati raspunsul corect

INTREBAREA 1

Ce ar trebui sa fie reflectat in defalcarea

costurilor?

a) Doar ingredientele.

b) Ingrediente, achizitia unitara, costul unitar de
achizitie, randamentul, costul unitar real,
marimea portiei si costul portiei.

c) Ingrediente, achizitia unitara, randamentul,
costul unitar real, marimea portiei si costul
portiei.

d) Ingrediente si costul portiei.

INTREBAREA 2

a) Ceea ce este cu adevarat important in afacerea
noastra este sa vindem, indiferent de costuri
sau profituri.

b) . Vanzarea este primordiala, de aceea trebuie
sa adaugam intotdeauna o reducere la pret.

c) Trebuie sa stabiliti un pret de vanzare bun si sa
tineti cont de marjele de profit si de costuri.

d) O modalitate buna de a vinde mult este de a
creste preturile si de a da o valoare premium
produsului.

INTREBAREA 3

Ce este mai important, ideea sau executia?
a) ldeea.

b) Execultia.

c) Ambele.

d) Niciuna dintre cele doua.

INTREBAREA 4

a) A face greseli este un lucru grav. Nu inveli
nimic.

b) A face unele greseli este ceva obisnuit. Este in
regula, cel mai bine este sa mergi mai departe.

c) A face greseli este ceva obisnuit, dar nu trebuie
sa fim neglijenti, trebuie sa invatam din fiecare
greseala.

d) Daca suntem bine pregatiti, nu vom face greseli.
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. Ce este antreprenoriatul? Antrepernoriatul in mediul rural.

Cum sa demarezi o noua afacere prin infiintarea unui punct
gastronomic local in unitate de tip familial.

Cadrele juridice si masurile necesare.

Modul de a oferi satisfactie alimentara locala.
Cum sa asiguri si sa masori calitatea si valoarea.
Cum sa raspunzi asteptarilor turistilor.
Alimentele, baza gastronomiei.

Costuri si riscuri. Cum se face o buna calculare a costurilor
produsulul.

Concluzii

&>
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Bine ati venit in aceasta aventura antreprenoriala! In acest prim
manual v-am invatat elementele de baza ale urmatoarei dvs.
activitati si cateva orientari de care trebuie sa tineti cont.
Proverbul chinezesc spune ca "cine nu stie sa zambeasca nu ar
trebui sa deschida un magazin”, asa ca am axat acesti primi pasi
ai afacerii dvs. pe deservirea clientilor, o sarcina esentiala pentru
dvs.

Pe de alta parte, pe drumul tau ca antreprenor te vei confrunta cu
aspecte legale, ale caror cunostinte am incercat sa ti le facilitam.
Este foarte important sa va inarmati cu rabdare si sa nu va fie
teama sa faceti primii pasi.

Drumul de a incepe o afacere, mai ales in mediul rural, va va oferi
multe satisfactii; in primul rand, va trebui sa va asumati propriile
responsabilitati fara ca altii sa va dirijeze si veli genera valoare
adaugata in comunitatea dumneavoastra. Pe scurt, veti fi stapanul
propriului destin.
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