Modulul | - Contextul social si cadrul normatival exercitarii
profesiei

Reglementari juridice specifice activitatii lucratorului comercial
OUG 37/2011 modificare legea 82/1991 legea contabilitatii

OUG 37/2011 pentru modificarea si completarea Legii 82/1991 - Legea Contabilitatii
si pentru modificarea altor acte normative incidente publicata in Monitorul Oficial
285/2011.

e Ordonanta de urgenta 37 din 13 Aprilie 2011
o Emitent: Guvernul Romaniei

Guvernul Romaniei adopta prezenta ordonanta de urgenta.

ART.I

Legea contabilitatii - Legea 82/1991, republicata in Monitorul Oficial al Romaniei,
Partea |, nr. 454 din 18 iunie 2008, se modifica si se completeaza dupa cum

urmeaza:
1.  Articolul 1 se modifica si va avea urmatorul cuprins:
"Art. 1. - (1) Societatile comerciale, societatile/companiile nationale, regiile
autonome, institutele nationale de cercetare-dezvoltare, societatile cooperatiste si
celelalte persoane juridice au obligatia sa organizeze si sa conduca contabilitatea
financiara, potrivit prezentei legi.
(2) Institutiile publice, asociatiile si celelalte persoane juridice cu si fara scop
patrimonial au obligatia sa organizeze si sa conduca contabilitatea financiara.
(3) Subunitatile fara personalitate juridica, cu sediul in strainatate, care apartin
persoanelor prevazute la alin. (1) si (2), cu sediul in Romania, precum si subunitatile
fara personalitate juridica din Romania care apartin unor persoane juridice cu sediul
in strainatate au obligatia sa organizeze si sa conduca contabilitatea proprie, potrivit
prezentei legi.
(4) Organismele de plasament colectiv care nu sunt constituite prin act constitutiv,
astfel cum sunt prevazute in legislatia pietei de capital, fondurile de pensii
facultative, fondurile de pensii administrate privat si alte entitati organizate pe baza
Codului civil au obligatia sa organizeze si sa conduca contabilitatea financiara.
(5) Persoanele fizice care desfasoara activitati producatoare de venituri au
obligatia sa conduca contabilitate simplificata, bazata pe regulile contabilitatii in
partida simpla, potrivit reglementarilor elaborate in acest sens. Aceste persoane
intocmesc  Registrul-jurnal de incasari si plati si  Registrul-inventar.
(6) Persoanele prevazute la alin. (1)-(4) organizeaza si conduc, dupa caz, si
contabilitatea de gestiune, potrivit reglementarilor elaborate in acest sens."
2. La articolul 2, alineatul (1) se modifica si va avea urmatorul cuprins:
"Art. 2. - (1) Contabilitatea este o activitate specializata in masurarea, evaluarea,
cunoasterea, gestiunea si controlul activelor, datoriilor si capitalurilor proprii, precum
si a rezultatelor obtinute din activitatea persoanelor prevazute la art. 1. In acest
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scop, contabilitatea trebuie sa asigure inregistrarea cronologica si sistematica,
prelucrarea, publicarea si pastrarea informatiilor cu privire la pozitia financiara,
performanta financiara si alte informatii referitoare la activitatea desfasurata, atat
pentru cerintele interne ale acestora, cat si in relatiile cu investitorii prezenti si
potentiali, creditorii financiari si comerciali, clientii, institutiile publice si alti utilizatori."
3. La articolul 2 alineatul (2), litera d) se abroga.
4. La articolul 3, alineatul (3) se abroga.
5. La articolul 4, alineatul (3) se modifica si va avea urmatorul cuprins:
"(3) Normele si reglementarile contabile specifice anumitor domenii de activitate
se elaboreaza si se emit de institutiile cu atributii in acest sens, cu avizul Ministerului
Finantelor Publice, dupa cum urmeaza:
a) de catre Banca Nationala a Romaniei, pentru institutiile de credit, institutiile
financiare nebancare, definite potrivit reglementarilor legale, inscrise in Registrul
general, institutile de plata si institutile emitente de moneda electronica, definite
potrivit legii, care acorda credite legate de serviciile de plata si a caror activitate este
limitata la prestarea de servicii de plata, respectiv emitere de moneda electronica si
prestare de servicii de plata si pentru Fondul de garantare a depozitelor in sistemul
bancar;
b) de catre Comisia de Supraveghere a Asigurarilor, pentru entitatile autorizate,
reglementate si supravegheate de aceasta institutie;
c) de catre Comisia de Supraveghere a Sistemului de Pensii Private, pentru
entitatile autorizate, reglementate si supravegheate de aceasta institutie;
d) de catre Comisia Nationala a Valorilor Mobiliare, pentru entitatile autorizate,
reglementate si supravegheate de aceasta institutie.”
6. La articolul 5, alineatul (1) se modifica si va avea urmatorul cuprins:
"Art. 5. - (1) Persoanele prevazute la art. 1 alin. (1)-(4) au obligatia sa conduca
contabilitatea in partida dubla si sa intocmeasca situatii financiare anuale, potrivit
reglementarilor contabile aplicabile. Subunitatile deschise in Romania de societati
rezidente in state apartinand Spatiului Economic European au obligatia sa
organizeze si sa conduca contabilitatea proprie, potrivit prezentei legi, fara a intocmi

situatii financiare anuale pentru propria activitate."
7. La articolul 5, dupa alineatul (1) se introduc patru noi alineate, alineatele (11)-
(174), cu urmatorul cuprins:

"(1M) Persoanele care in exercitiul financiar precedent au inregistrat cifra de
afaceri neta sub echivalentul in lei al sumei de 35.000 euro si totalul activelor sub
echivalentul in lei al sumei de 35.000 euro pot opta pentru un sistem simplificat de
contabilitate, aprobat prin ordin al ministrului  finantelor  publice.

(172) Prin sistem simplificat de contabilitate se intelege un set de reguli de baza
privind evaluarea, inregistrarea elementelor patrimoniale utilizand un plan de conturi
simplificat si prezentarea acestora in situatiile financiare anuale ce cuprind bilant si
cont de profit si pierdere simplificate, avand in vedere si prevederile comunitare in
domeniu.

(173) Incadrarea in criterile prevazute la alin. (1*1) se efectueaza pe baza
indicatorilor determinati din situatiile financiare anuale, respectiv a balantei de
verificare, incheiate la finele exercitiului financiar precedent, utilizandu-se cursul de
schimb valutar comunicat de Banca Nationala a Romaniei, valabil la data incheierii
aceluiasi exercitiu financiar.

(174) Nivelul indicatorilor prevazuti la alin. (171) se poate modifica prin hotarare a
Guvernului."

8. La articolul 7, alineatul (1) se modifica si va avea urmatorul cuprins:
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"Art. 7. - (1) Persoanele prevazute la art. 1 au obligatia sa efectueze inventarierea
generala a elementelor de natura activelor, datoriilor si capitalurilor proprii detinute
la inceputul activitatii, cel putin o data in cursul exercitiului financiar, precum si in
cazul fuziunii, divizarii sau lichidarii si in alte situatii prevazute de lege."

9. La articolul 8, alineatele (2) si (3) se modifica si vor avea urmatorul cuprins:

"(2) Reevaluarea imobilizarilor corporale se face la valoarea justa, in conformitate
cu prevederile reglementarilor contabile aplicabile.

(3) Evaluarea elementelor monetare in valuta si a celor exprimate in lei, a caror
decontare se face in functie de cursul unei valute, se efectueaza potrivit
reglementarilor contabile aplicabile."

10. La articolul 9, alineatul (1) se modifica si va avea urmatorul cuprins:

"Art. 9. - (1) Documentele oficiale de prezentare a activitatii economico-financiare
a persoanelor prevazute la art. 1 alin. (1)«(4) sunt situatiile financiare anuale,
intocmite potrivit reglementarilor contabile aplicabile si care trebuie sa ofere o
imagine fidela a pozitiei financiare, performantei financiare si a altor informatii, in
conditiile legii, referitoare la activitatea desfasurata."

11. La articolul 10, alineatele (1) si (5) se modifica si vor avea urmatorul cuprins:

"Art. 10. - (1) Raspunderea pentru organizarea si conducerea contabilitatii la
persoanele prevazute la art. 1 alin. (1)-(4) revine administratorului, ordonatorului de
credite sau altei persoane care are obligatia gestionarii entitatii respective.

distincte sau care nu au persoane incadrate cu contract individual de munca sau
numite intr-o functie publica, potrivit legii, pot incheia contracte de prestari de
servicii, pentru conducerea contabilitatii si intocmirea situatiilor financiare trimestriale
si anuale, cu persoane fizice sau juridice, autorizate potrivit legii, membre ale
Corpului Expertilor Contabili si Contabililor Autorizati din Romania. Incheierea
contractelor se face cu respectarea reglementarilor privind achizitile publice de
bunuri si servicii. Plata serviciilor respective se face din fonduri publice cu aceasta
destinatie."

12. La articolul 10, dupa alineatul (3) se introduce un nou alineat, alineatul (3*1),
cu urmatorul cuprins:

"(3M) In cazul persoanelor prevazute la art. 5 alin. (1*1), contabilitatea poate fi
organizata si condusa potrivit prevederilor alin. (2) si (3) sau pe baza de
contracte/conventii civile incheiate potrivit Codului civil cu persoane fizice care au
studii economice superioare, situatie in care raspunderea pentru conducerea

contabilitatii revine acestor persoane fizice."
13. La articolul 10, dupa alineatul (4) se introduce un nou alineat, alineatul (4*1),
cu urmatorul cuprins:

"(4M) In cazul persoanelor prevazute la art. 1 alin. (5), raspunderea pentru
organizarea contabilitatii revine acestora. Conducerea contabilitatii se poate efectua
de catre aceste persoane, situatie in care raspunderea pentru conducerea
contabilitatii revine acestora. In cazul in care contabilitatea este condusa potrivit
prevederilor art. 10 alin. (2) si (3) sau pe baza de contracte/conventii civile incheiate
potrivit Codului civil cu persoane fizice care au studii economice superioare,
raspunderea pentru conducerea contabilitatii revine acestor persoane, potrivit legii si
prevederilor contractuale."

14. Articolul 11 se modifica si va avea urmatorul cuprins:

"Art. 11. - Detinerea, cu orice titlu, de elemente de natura activelor si datoriilor,

precum si efectuarea de operatiuni economico-financiare, fara sa fie inregistrate in
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contabilitate, sunt interzise."
15. Articolul 13 se modifica si va avea urmatorul cuprins:
"Art. 13. - Inregistrarea, evaluarea si prezentarea elementelor de natura activelor,
datoriilor si capitalurilor proprii se efectueaza conform reglementarilor contabile
aplicabile.”
16. Articolul 14 se abroga.
17. La articolul 19, alineatul (5) se modifica si va avea urmatorul cuprins:
"(5) La institutiile publice rezultatul executiei bugetare se stabileste anual, potrivit
reglementarilor contabile elaborate in acest sens.”
18. Articolul 22 se modifica si va avea urmatorul cuprins:
"Art. 22. - Pentru verificarea inregistrarii corecte in contabilitate a operatiunilor
efectuate se intocmeste balanta de verificare, cel putin la incheierea exercitiului
financiar, la termenele de intocmire a situatiilor financiare, a raportarilor contabile,
precum si la finele perioadei pentru care entitatea trebuie sa intocmeasca declaratia
privind impozitul pe profit/venit, potrivit legii.”
19. Articolul 23 se modifica si va avea urmatorul cuprins:
"Art. 23. - (1) Persoanele prevazute la art. 1 care utilizeaza sisteme informatice de
prelucrare automata a datelor au obligatia sa asigure prelucrarea datelor inregistrate
in contabilitate in conformitate cu reglementarile contabile aplicabile, controlul si
pastrarea acestora pe suporturi tehnice timp de 10 ani.
(2) Persoanele prevazute la alin. (1) au obligatia sa asigure autoritatilor fiscale

accesul la datele pastrate pe suporturi tehnice."
20. Dupa articolul 25 se introduce un nou articol, articolul 25*1, cu urmatorul
cuprins:

"Art. 25*. - In cazul reorganizarii persoanelor juridice, acestea vor lua masuri
pentru pastrarea si arhivarea, potrivit legii, a documentelor justificative si a
registrelor de contabilitate."

21. Articolul 26 se modifica si va avea urmatorul cuprins:

"Art. 26. - In caz de pierdere, sustragere sau distrugere a documentelor financiar-
contabile se vor lua masuri de reconstituire a acestora, potrivit reglementarilor emise
in acest sens, in termen de maximum 30 de zile de la constatare, iar in caz de forta
majora, in termen de 90 de zile de la constatarea incetarii acesteia."

22. La articolul 27, alineatul (3) se modifica si va avea urmatorul cuprins:

"(3) Exercitiul financiar poate fi diferit de anul calendaristic:

a) pentru sucursalele cu sediul in Romania, care apartin unei persoane juridice cu
sediul in strainatate, cu exceptia institutilor de credit, institutiilor financiare
nebancare, definite potrivit legii, inscrise in Registrul general, institutiilor de plata si
institutiilor emitente de moneda electronica, definite potrivit legii, care acorda credite
legate de serviciile de plata si a caror activitate este limitata la prestarea de servicii
de plata, respectiv emitere de moneda electronica si prestare de servicii de plata,
entitatilor autorizate, reglementate si supravegheate de Comisia Nationala a
Valorilor Mobiliare, societatilor de asigurare, asigurarereasigurare si de reasigurare,
entitatilor autorizate, reglementate si supravegheate de Comisia de Supraveghere a
Sistemului de Pensii Private, daca exercitiul financiar difera pentru persoana juridica
de care apartin;

b) pentru filialele consolidate ale unei societati-mama cu sediul in strainatate,
precum si pentru filialele filialelor, cu exceptia institutilor de credit, institutiilor
financiare nebancare, definite potrivit legii, inscrise in Registrul general, institutiilor
de plata si institutiilor emitente de moneda electronica, definite potrivit legii, care
acorda credite legate de servicile de plata si a caror activitate este limitata la
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prestarea de servicii de plata, respectiv emitere de moneda electronica si prestare
de servicii de plata, entitatilor autorizate, reglementate si supravegheate de Comisia
Nationala a Valorilor Mobiliare, societatilor de asigurare, asigurare-reasigurare si de
reasigurare, entitatilor autorizate, reglementate si supravegheate de Comisia de
Supraveghere a Sistemului de Pensii Private, daca exercitiul financiar difera pentru
societatea-mama.”

23. La articolul 27, dupa alineatul (3) se introduc doua noi alineate, alineatele

(3M) si (3”2), cu urmatorul cuprins:
"(3M) Persoanele care opteaza pentru un exercitiu financiar diferit de anul
calendaristic, potrivit alin. (3), au urmatoarele obligatii:

a) sa intocmeasca si sa depuna raportari contabile anuale la unitatile teritoriale
ale Ministerului Finantelor Publice, in conditile prevazute la art. 37;

b) sa instiinteze in scris unitatea teritoriala a Ministerului Finantelor Publice
despre exercitiul financiar ales, cu cel putin 30 de zile calendaristice inainte de
inceputul exercitiului financiar ales. In acest scop, persoana trebuie sa faca dovada
ca este sucursala a unei persoane juridice cu sediul in strainatate, respectiv filiala a
unei societati-mama cu sediul in strainatate, care are exercitiul financiar diferit de
anul calendaristic.

(372) Cu exceptia cazurilor in care persoana juridica straina sau societatea-mama
straina isi schimba data de raportare ori au loc operatiuni de reorganizare, potrivit
legii, data aleasa pentru intocmirea de situatii financiare anuale in conditiile
prevazute la alin. (3) nu poate fi modificata de la un exercitiu financiar la altul."

24. La articolul 28, alineatele (1), (6) si (8) se modifica si vor avea urmatorul
cuprins:

"Art. 28. - (1) Persoanele prevazute la art. 1 alin. (1)-(4) au obligatia sa
intocmeasca situatii financiare anuale, inclusiv in situatia fuziunii, divizarii sau
lichidarii acestora, in conditiile legii.

(6) Persoanele juridice fara scop patrimonial intocmesc situatii financiare anuale,
care se compun din bilant si  contul rezultatului  exercitiului.

(8) Conditile pentru intocmirea, auditarea si publicarea situatiilor financiare
anuale de catre sucursalele din Romania ale institutiilor de credit si ale altor institutii
financiare cu sediul in strainatate se stabilesc de institutile cu atributii de
reglementare prevazute la art. 4 alin. (3). Institutiile respective stabilesc si cerintele
referitoare la informatiile privind activitatea proprie a sucursalelor, care trebuie
publicate de sucursalele respective, in situatia in care acestea nu sunt obligate sa
intocmeasca si sa publice situatii financiare anuale referitoare la activitatea proprie.”

25. La articolul 28, alineatul (5) se abroga.
26. La articolul 28, dupa alineatul (9) se introduc cinci noi alineate, alineatele (10)-
(14), cu urmatorul cuprins:

"(10) Situatiile financiare anuale si raportarile contabile se semneaza de catre
directorul economic, contabilul-sef sau alta persoana imputernicita sa indeplineasca
aceasta functie.

(11) Situatiile financiare anuale si raportarile contabile pot fi intocmite si semnate
de persoane fizice sau juridice, autorizate potrivit legii, membre ale Corpului
Expertilor Contabili si Contabililor Autorizati din Romania.

(12) Situatiile financiare anuale si raportarile contabile ale persoanelor prevazute
la art. 5 alin. (1*M) se intocmesc si se semneaza de catre persoanele care
organizeaza si conduc contabilitatea acestora.
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(13) Situatiile financiare anuale si raportarile contabile se semneaza si de catre
administratorul sau persoana care are obligatia gestionarii entitatii.
(14) Situatiile financiare trimestriale si anuale ale institutiilor publice se semneaza
de ordonatorul de credite si de conducatorul compartimentului financiar-contabil sau
de alta persoana imputernicita sa indeplineasca aceasta functie.
In situatia in care institutile publice nu au persoane incadrate cu contract
individual de munca sau numite intr-o functie publica, potrivit legii, situatiile
financiare trimestriale si anuale se semneaza de ordonatorul de credite si de
persoanele fizice sau juridice, autorizate potrivit legii, membre ale Corpului
Expertilor Contabili si Contabililor Autorizati din Romania."
27. La articolul 34, alineatele (2) si (4) se modifica si vor avea urmatorul cuprins:
"(2) In intelesul prezentei legi, prin persoane juridice de interes public se intelege:
institutiile de credit; institutiile financiare nebancare, definite potrivit reglementarilor
legale, inscrise in Registrul general; institutiile de plata si institutile emitente de
moneda electronica, definite potrivit legii, care acorda credite legate de serviciile de
plata si a caror activitate este limitata la prestarea de servicii de plata, respectiv
emitere de moneda electronica si prestare de servicii de plata; societatile de
asigurare, asigurare-reasigurare si de reasigurare; entitatile autorizate, reglementate
si supravegheate de Comisia de Supraveghere a Sistemului de Pensii Private;
societatile de servicii de investitii financiare, societatile de administrare a investitiilor,
organismele de plasament colectiv, depozitari centrali, casele de compensare si
operatori de piata/sistem autorizati/avizati de Comisia Nationala a Valorilor
Mobiliare; societatile comerciale ale caror valori mobiliare sunt admise la
tranzactionare pe o piata reglementata; societatile/companiile nationale; societatile
comerciale cu capital integral sau majoritar de stat; regiile autonome; persoanele
juridice care apartin unui grup de societati si intra in perimetrul de consolidare al
unei societati-mama cu sediul in Romania, care are obligatia sa aplice Standardele
Internationale de Raportare Financiara, conform prevederilor legale in vigoare;
organizatiile fara scop patrimonial care primesc finantari din fonduri publice.
(4) Sunt supuse, de asemenea, auditului statutar situatile financiare anuale
intocmite in vederea efectuarii operatiunilor de fuziune, divizare sau lichidare, daca
persoanele respective au obligatia auditarii situatilor financiare anuale.”
28. La articolul 34, dupa alineatul (2) se introduce un nou alineat, alineatul (21),
cu urmatorul cuprins:
"(2™M) Prevederile alin. (1) se aplica si subunitatilor fara personalitate juridica din
Romania, care apartin unor persoane juridice cu sediul in strainatate, cu exceptia
subunitatilor deschise de societati rezidente in state apartinand Spatiului Economic
European, precum si societatiior-mama care au obligatia sa intocmeasca situatii
financiare anuale consolidate, potrivit reglementarilor contabile aplicabile.”
29. La articolul 35, alineatul (1) se modifica si va avea urmatorul cuprins:
"Art. 35. - (1) Situatiile financiare anuale si, dupa caz, situatiile financiare anuale
consolidate se depun la unitatile teritoriale ale Ministerului Finantelor Publice, in
conformitate cu prevederile legale in vigoare."
30. Articolul 36 se modifica si va avea urmatorul cuprins:
"Art. 36. - (1) Persoanele prevazute la art. 1 alin. (1)-(3) depun un exemplar al
situatiilor financiare anuale la unitatile teritoriale ale Ministerului Finantelor Publice,
dupa cum urmeaza:
a) societatile comerciale, societatile/companiile nationale, regiile autonome,
institutele nationale de cercetare-dezvoltare, subunitatile fara personalitate juridica
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din Romania care apartin unor persoane juridice cu sediul in strainatate, cu exceptia
subunitatilor deschise in Romania de societati rezidente in state apartinand Spatiului
Economic European, in termen de 150 de zile de la incheierea exercitiului financiar;
b) celelalte persoane juridice, in termen de 120 de zile de la incheierea
exercitiului financiar.
(2) Persoanele juridice care de la constituire nu au desfasurat activitate, precum

si subunitatile fara personalitate juridica din Romania care apartin unor persoane
juridice cu sediul in strainatate, care de la constituire nu au desfasurat activitate,
depun o declaratie in acest sens, in termen de 60 de zile de la incheierea exercitiului
financiar, la unitatile teritoriale ale Ministerului Finantelor  Publice.
(3) Pe perioada lichidarii, persoanele juridice aflate in lichidare, potrivit legii,
depun, in termen de 90 de zile de la incheierea fiecarui an calendaristic, la unitatile
teritoriale ale Ministerului Finantelor Publice o raportare contabila anuala, al carei
continut se stabileste prin ordin al ministrului finantelor publice.
(4) Situatiile financiare anuale intocmite in vederea efectuarii operatiunilor de
fuziune, divizare sau a lichidarii persoanelor respective se depun la unitatile
teritoriale ale Ministerului Finantelor Publice in conditiile prevazute de reglementarile
contabile emise in acest sens.
(5) Consiliul de administratie, respectiv directoratul societatimama, definita astfel
de reglementarile contabile aplicabile, este obligat ca in termen de 15 zile de la data
aprobarii acestora sa depuna la unitatile teritoriale ale Ministerului Finantelor Publice
situatiile financiare anuale consolidate, potrivit prevederilor legale in vigoare.
(6) Institutiile publice ai caror conducatori au calitatea de ordonatori de credite,
precum si directile generale ale finantelor publice judetene si a municipiului
Bucuresti depun un exemplar al situatiilor financiare trimestriale si anuale la
institutile ierarhic superioare la termenele prevazute la alin. (7)-(10).
(7) Autoritatile publice, ministerele si celelalte organe de specialitate ale
administratiei publice centrale, institutile publice finantate integral din venituri
proprii, ai caror conducatori au calitatea de ordonatori principali de credite, precum
si directile generale ale finantelor publice judetene si a municipiului Bucuresti,
pentru situatiile financiare centralizate pe ansamblul judetului si al municipiului
Bucuresti privind executia bugetelor prevazute la art. 1 alin. (2) din Legea nr.
273/2006 privind finantele publice locale, cu modificarile si completarile ulterioare,
depun la Ministerul Finantelor Publice un exemplar al situatiilor financiare
trimestriale si anuale, potrivit normelor emise de acesta, la urmatoarele termene:
a) in termen de 50 de zile de la incheierea exercitiului financiar;

b) in termen de 40 de zile de la incheierea ftrimestrului de referinta.
(8) Institutiile publice de subordonare centrala ai caror conducatori au calitatea de
ordonatori secundari de credite depun la institutiile ierarhic superioare un exemplar
al situatiilor financiare trimestriale si anuale, potrivit normelor emise de Ministerul
Finantelor Publice, la urmatoarele termene:
a) in termen de 40 de zle de la incheierea exercitiului financiar;

b) in termen de 30 de zile de la incheierea trimestrului de referinta.

(9) Institutiile publice de subordonare centrala ai caror conducatori au calitatea de
ordonatori tertiari de credite depun la institutiile ierarhic superioare un exemplar al
situatiilor financiare trimestriale si anuale, potrivit normelor emise de Ministerul
Finantelor Publice, la urmatoarele termene:
a) in termen de 30 de zile de la incheierea exercitiului financiar,

b) in termen de 20 de zile de la incheierea trimestrului de referinta.
(10) Institutile de subordonare locala ai caror conducatori au calitatea de
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ordonatori principali de credite depun un exemplar al situatiilor financiare trimestriale
si anuale la directile generale ale finantelor publice judetene si a municipiului
Bucuresti, potrivit normelor emise de Ministerul Finantelor Publice, la urmatoarele
termene:
a) in termen de 40 de zile de la incheierea exercitiului financiar;
b) in termen de 30 de zile de la incheierea trimestrului de referinta."
31. Articolul 37 se modifica si va avea urmatorul cuprins:
"Art. 37. - Pentru asigurarea informatiilor destinate sistemului institutional al
statului, Ministerul Finantelor Publice poate solicita persoanelor prevazute la art. 1
alin. (1)-(4) sa depuna, in termen de 150 de zile de la incheierea exercitiului
financiar, respectiv a anului calendaristic, la unitatile teritoriale ale Ministerului
Finantelor Publice o raportare contabila anuala, al carei continut se stabileste prin
ordin al ministrului finantelor publice."
32. La articolul 38, alineatul (4) se modifica si va avea urmatorul cuprins:
"(4) Organizarea contabilitatii operatiunilor derulate prin bugetul Trezoreriei
Statului si a cheltuielilor efectuate din bugetul Ministerului Finantelor Publice -
Actiuni generale, la nivelul unitatilor Trezoreriei Statului, se asigura potrivit art. 18."
33. Articolul 41 se modifica si va avea urmatorul cuprins:
"Art. 41. - Constituie contraventie urmatoarele fapte:
1. detinerea, cu orice titlu, de elemente de natura activelor si datoriilor, precum si
efectuarea de operatiuni economicofinanciare, fara sa fie inregistrate in contabilitate;
2. nerespectarea reglementarilor emise de Ministerul Finantelor Publice, respectiv
de institutiile cu atributii de reglementare in domeniul contabilitatii prevazute la art. 4

alin. (3), cu privire la:
a) aprobarea politicilor si procedurilor contabile prevazute de legislatie;
b) utilizarea si tinerea registrelor de contabilitate;

c) intocmirea si utilizarea documentelor justificative si contabile pentru toate
operatiunile efectuate, inregistrarea in contabilitate a acestora in perioada la care se
refera, pastrarea si arhivarea acestora, precum si reconstituirea documentelor
pierdute, sustrase sau distruse;

d) efectuarea inventarierii;

e) intocmirea, semnarea si depunerea in termenul legal la unitatile teritoriale ale
Ministerului Finantelor Publice a situatiilor financiare anuale si, dupa caz, a situatiilor
financiare anuale consolidate, precum si a raportarilor contabile;

f) intocmirea, semnarea si depunerea la Ministerul Finantelor Publice si la unitatile
teritoriale ale acestuia, precum si la institutiile publice ierarhic superioare a situatiilor
financiare trimestriale si anuale ale institutilor publice, potrivit legii;

g) depunerea declaratiei din care sa rezulte ca persoanele prevazute la art. 1 alin.
(1)~(3) nu au desfasurat activitate, respectiv a instiintarii prevazute la art. 27 alin.
(3M) lit. b);

3. prezentarea de situatii financiare care contin date eronate sau necorelate,
inclusiv cu privire la identificarea persoanei raportoare;

4. nerespectarea prevederilor referitoare la intocmirea declaratiilor prevazute la
art. 30 Si 31;

5. nerespectarea prevederilor referitoare la obligatia membrilor organelor de
administratie, conducere si supraveghere de a intocmi si de a publica situatiile
financiare anuale;

6. nerespectarea prevederilor referitoare la obligatia membrilor organelor de
administratie, conducere si supraveghere ale societati-mama de a intocmi si de a
publica situatiile financiare anuale consolidate;
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7. nerespectarea obligatiei privind auditarea, conform legii, a situatiilor financiare
anuale si a situatiilor financiare anuale consolidate;

8. nedepunerea, potrivit prezentei legi, a situatiilor financiare anuale, a situatiilor
financiare anuale consolidate, precum si a raportarilor contabile;

9. nerespectarea prevederilor art. 10 cu privire la organizarea si conducerea
contabilitatii."

34. La articolul 42, alineatele (1), (4) si (8) se modifica si vor avea urmatorul
cuprins:

"Art. 42. - (1) Contraventiile prevazute la art. 41 se sanctioneaza cu amenda,
dupa cum urmeaza:

- cele prevazute la pct. 1 si 9, cu amenda de la 1.000 lei la 10.000 lei;

- cele prevazute la pct. 2 lit. a), b) si ¢), cu amenda de la 300 lei la 4.000 lei;

- cele prevazute la pct. 2 lit. f), cu amenda de la 1.000 lei la 3.000 lei;

- cele prevazute la pct. 2 lit. g), cu amenda de la 100 lei la 200 lei;

- cea prevazuta la pct. 3, cu amenda de la 200 lei la 1.000 lei;

- cele prevazute la pct. 2 lit. d), pct. 4 si 5, cu amenda de la 400 lei la 5.000 lei;

- cea prevazuta la pct. 6, cu amenda de la 10.000 lei la 30.000 lei;

- cea prevazuta la pct. 7, cu amenda de la 30.000 lei la 40.000 lei;

- cea prevazuta la pct. 8, cu amenda de la 2.000 lei la 5.000 lei;

- cele prevazute la pct. 2 lit. e), astfel: cele referitoare la intocmire si semnare, cu
amenda de la 2.000 lei la 3.000 lei; cea referitoare la depunerea in termenul legal,
cu amenda de la 300 lei la 1.000 lei, daca perioada de intarziere este cuprinsa intre
1 si 15 zile lucratoare, cu amenda de la 1.000 lei la 3.000 lei, daca perioada de
intarziere este cuprinsa intre 16 si 30 de zile lucratoare, si cu amenda de la 1.500 lei
la 4.500 lei, daca perioada de intarziere depaseste 30 de zile lucratoare.

(4) Constatarea contraventiilor si aplicarea amenzilor se fac de persoanele cu
atributii de inspectie fiscala si control financiar, precum si de personalul altor directii
din cadrul Ministerului Finantelor Publice, stabilit prin ordin al ministrului finantelor
publice.

(8) In situatia in care in termen de 3 zile lucratoare de la aplicarea amenzii
prevazute de lege nu se depun situatiile financiare prevazute la art. 36 alin. (7)-(10),
Ministerul Finantelor Publice va lua urmatoarele masuri:

a) blocarea deschiderilor de credite bugetare pentru ordonatorii principali de
credite ai bugetului de stat, bugetului asigurarilor sociale de stat, bugetului
asigurarilor pentru somaj, bugetului Fondului national unic de asigurari de sanatate
si ai bugetelor locale;

b) blocarea conturilor de disponibilitati deschise la unitatile Trezoreriei Statului pe
numele autoritatilor si institutiilor publice finantate integral sau partial din venituri
proprii."

35. La articolul 42, alineatul (2) se abroga.
ART.Il

In tot cuprinsul Legii contabilitatii nr. 82/1991, republicata, sintagmele "auditor
financiar" si "audit financiar" se inlocuiesc cu sintagmele "auditor statutar” si "audit
statutar”.

ART.II

La data intrarii in vigoare a prezentei ordonante de urgenta se abroga:

a) lit. d) a alin. (1) al art. 74 din Legea nr. 500/2002 privind finantele publice,
publicata in Monitorul Oficial al Romaniei, Partea |, nr. 597 din 13 august 2002, cu
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modificarile si completarile ulterioare;

b) lit. ¢) a alin. (1) al art. 80 din Legea nr. 273/2006 privind finantele publice
locale, publicata in Monitorul Oficial al Romaniei, Partea |, nr. 618 din 18 iulie 2006,
cu modificarile si completarile ulterioare;

c) lit. b) a alin. (1) al art. 237 din Legea nr. 31/1990 privind societatile comerciale,
republicata in Monitorul Oficial al Romaniei, Partea |, nr. 1.066 din 17 noiembrie
2004, cu modificarile si completarile ulterioare;

d) alin. (2) al art. 79 din Legea nr. 1/2005 privind organizarea si functionarea
cooperatiei, publicata in Monitorul Oficial al Romaniei, Partea I, nr. 172 din 28
februarie 2005, cu modificarile ulterioare;

e) teza finala a alin. (1) al art. 173 din Legea nr. 161/2003 privind unele masuri
pentru asigurarea transparentei in exercitarea demnitatilor publice, a functiilor
publice si in mediul de afaceri, prevenirea si sanctionarea coruptiei, publicata in
Monitorul Oficial al Romaniei, Partea |, nr. 279 din 21 aprilie 2003, cu modificarile si
completarile ulterioare.

ART.IV

(1) Actiunile in dizolvarea societatilor comerciale intemeiate pe art. 237 alin. (1) lit.
b) din Legea nr. 31/1990 privind societatile comerciale, republicata, cu modificarile si
completarile ulterioare, aflate in curs de solutionare, vor fi finalizate potrivit
dispozitiilor in vigoare la data introducerii lor.

(2) In cazul societatilor comerciale care nu au depus situatiile financiare anuale,
dar impotriva carora nu a fost declansata procedura judiciara de dizolvare se aplica,
in mod corespunzator, dispozitiile art. 41 pct. 8 din Legea contabilitatii nr. 82/1991,
republicata, astfel cum a fost modificata si completata prin prezenta ordonanta de
urgenta.

ART.V

Legea contabilitatii - Legea 82/1991, republicata in Monitorul Oficial al Romaniei,
Partea |, nr. 454 din 18 iunie 2008, cu modificarile si completarile aduse prin
prezenta ordonanta de urgenta, se va republica in Monitorul Oficial al Romaniei,
Partea |, dupa aprobarea acesteia prin lege, dandu-se textelor o noua numerotare.
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Legea care reglementeaza activitatea gestionarilor, constituirea de garantii si
raspunderea in legatura cu gestionarea bunurilor agentilor economici autoritatilor
sau institutiilor publice este Legea nr. 22/1969, cu modificarile si completarile
ulterioare.

Gestionar este acel angajat care are ca atributii principale de serviciu primirea,
pdstrarea si eliberarea de bunuri aflate in administrarea, folosinta sau detinerea,
chiar temporard, a acesteia.

Incalcarea dispozitiilor legale cu privire la gestionarea bunurilor atrage raspunderea
materiala, disciplinara, administrativa, penala sau civila, dupa caz.

Raspunderi:

Angaijatii raspund material, potrivit codului muncii si prevederilor prezentei
legi, pentru pagubele cauzate in gestiuni prin fapte ce nu constituie infractiuni.

Gestionarul raspunde integral fatd de agentul economic, autoritatea sau
institutia publica pentru pagubele pe care le-a cauzat in gestiunea sa.

Primirea bunurilor in cantitati inferioare celor inscrise In actele insotitoare
sau cu vicii aparente, fara a se fi intocmit acte legale de constatare, precum si
nesolicitarea asistentei tehnice de specialitate la primirea bunurilor, desi
aceasta era necesara, atrag raspunderea gestionarului.

Gestionarul raspunde integral si in cazul in care atributile sale fiind
exercitate, potrivit dispozitillor legale, de un delegat sau de o comisie, se
constata o paguba fard a se putea stabili ca aceasta s-a produs Tn absenta
gestionarului.

Cind paguba in gestiune a fost cauzata de gestionar impreuna cu alt
angajat al agentului economic, autoritatii sau institutiei publice, ei raspund
integral, fiecare in masura in care a contribuit la producerea pagubei.

Daca nu se poate determina masura in care fiecare a contribuit la
producerea pagubei, despagubirea se repartizeaza intre cei in cauza
proportional cu cistigul mediu al fiecaruia pe ultimele 3 luni; in cazul pagubei
constatate intr-o gestiune in care manipularea bunurilor se face in colectiv de
mai multi angajati sau Tn schimburi succesive, fara predare de gestiune intre
schimburi, despagubirea se repartizeaza si proportional cu timpul lucrat de
fiecare, de la ultima inventariere, Tn gestiunea in care s-a produs paguba.

Angajatul cu functie de conducere, precum si orice alt angajat vinovat de
angajarea, trecerea sau mentinerea unei persoane in functia de gestionar fara
respectarea conditiilor de virsta, studii si stadiu, precum si a dipozitiilor
referitoare la antecedentele penale, raspund integral pentru pagubele cauzate
de gestionar, n solidar cu acesta.Aceeasi raspundere o are si cel vinovat de
nerespectarea dispozitilor prevazute in capitolului Ill, in limita garantiei
neconstituite.

Raspunde integral angajatul care, nesocotind indatoririle sale de serviciu, a
adus pagube agentului economic, autoritatii sau institutiei publice prin aceea ca:
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10.

11.

12.

13.

14.

a) nu a asigurat gestionarului, in cazurile prevazute de lege, asistenta tehnica
de specialitate pentru verificarea calitativa a bunurilor ori a prestat o asistenta
tehnica necorespunzatoare; b) nu a luat masurile necesare pentru pastrarea
bunurilor in conditii corespunzatoare; c¢) a dat gestionarului dispozitii gresite sau
contrare legii.

Raspunde, in limita valorii pagubei ramase neacoperite de autorul direct al
ei, din momentul constatarii insolvabilitatii acestuia, cel vinovat de: a) angajarea
sau trecerea unei persoane intr-o functie de gestionar sau din subordinea
gestionarului fara avizul prevazut in articolul 7 din lege; b) neluarea sau luarea
cu Tintirziere a masurilor necesare pentru inlocuirea gestionarului sau a
angajatilor aflati in subordinea sa, desi a fost avertizat in scris si motivat ca nu-
si indeplinesc atributiile in mod corespunzator; ¢) neluarea masurilor necesare
pentru stabilirea si acoperirea pagubelor in gestiune; d) neefectuarea
inventarierilor la termenele si in conditiile legii, in situatia in care prin aceasta a
contribuit la cauzarea pagubei; e) nerespectarea oricarei alte indatoriri de
serviciu, daca fara incalcarea acesteia paguba s-ar fi putut evita.

Angajatul care primeste, pastreaza si elibereaza bunuri fara a avea
calitatea de gestionar raspunde integral, aplicindu-i-se in mod corespunzator
prevederile prezentului capitol.

La constatarea unei pagube in gestiune, persoana raspunzatoare poate sa-
si ia un angajament scris pentru acoperirea acesteia; angajamentul scris
constituie titlu executoriu. Daca, ulterior, aceasta persoana constata ca nu
datoreaza sau ca datoreaza numai In parte suma pentru care si-a luat
angajamentul, ea va putea face cerere de desfiintare a angajamentului la
organul de jurisdictie competent, in termen de 30 zile de la data ¢ind a cunoscut
aceasta imprejurare. De asemenea, validitatea angajamentului va inceta in
intregime sau in parte atunci cind agentul economic, autoritatea sau institutia
publica sau organul de jurisdictie competent constata, cu prilejul verificarii sau,
dupa caz, al solutionarii unei cauze care are legatura cu angajamentul, ca
acesta a fost luat pentru o suma nedatorata. Organul de jurisdictie competent
poate suspenda executarea angajamentului.

Tn vederea despagubirii agentului economic, autoritatii sau institutiei publice
pentru pagubele cauzate in gestiune, care nu se pot acoperi din garantia in
numerar, se vor lua masuri de asigurare si urmarire asupra oricaror bunuri
apartinind gestionarului si persoanelor care raspund in conditiile prezentului
capitol, potrivit dispozitiilor legale cu privire la executarea silita a creantelor
banesti ale agentilor economici, autoritatilor sau institutiilor publice impotriva
persoanelor fizice.Masurile de asigurare se incuviinteaza de organul de
jurisdictie competent sa solutioneze litigiul.

Orice persoana privitor la care, prin hotarire judecatoreasca, s-a constatat
ca a dobindit de la un gestionar bunuri sustrase de acesta din avutul obstesc si
ca le-a obtinut in afara obligatiilor de serviciu ale gestionarului, cunoscind ca
acesta gestioneaza astfel de bunuri, raspunde solidar cu gestionarul de
acoperirea pagubei, In limita valorii bunurilor dobindite.

Crearea de plusuri in gestiune prin mijloace frauduloase constituie
infractiune si se pedepseste cu inchisoare de la 6 luni la 2 ani sau cu amenda.
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Daca mijlocul fraudulos constituie prin el Tnsusi o infractiune, se aplica regulile
privind concursul de infractiuni.

15. Nedeclararea in scris, in termenul prevazut de dispozitiile legale, de catre
gestionar, a plusurilor din gestiunea sa despre a caror cantitate sau valoare are
cunostinta, provenite in orice alt mod decit acela aratat in articolul 35, se
pedepseste cu inchisoare de la o luna la un an. Daca fapta prevazuta in
alineatul precedent a avut consecinte grave, pedeapsa este inchisoare de la 6
funi la 3 ani. Nu se pedepseste acela care, mai inainte de inceperea oricarui
control, declara plusurile despre a caror cantitate sau valoare are cunostinta.

16. Instrainarea bunurilor mobile constituite garantie potrivit art. 10, fara
acordul prealabil al persoanei juridice prevazute la art. 176 din Codul penal,
constituie infractiune si se pedepseste cu inchisoare de la o luna la un an sau
cu amenda.
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Norme de igiena, sanitar - veterinare si de protectia mediului

IGIENA PERSONALA

Igiena, este ramura medicinei preventive, ea studiaza actiunea factorilor de
mediu asupra sanatatii populatiei, in vederea prevenirii imbolnavirilor, a tinerii sub
control a riscurilor de mediu, a scaderii expunerii la factorii de risc a populatiei, prin
utilizarea eficienta a resurselor.

Pregatirea sanitard a lucratorilor din alimentatia public este o conditie
esentiald pentru asigurarea unei inalte calitati igienice a produselor alimentare.

Cunoasterea regulilor de igiena personal si la locul de munca de catre tofi
lucratorii din sectorul alimentar este obligatorie, deoerece oricat ar fi de gustos un
produs sau preparat alimentar acesta devine necorespunzator in cazul in care ar

produce imbolnavirea consumatorului.

IGIENA INDIVIDUALA

lgiena individuala este data de totalitatea regulilor care trebuie respectate
pentru mentinerea curateniei corporale si a sanatatii. Regulile de igiena individual se
refera la intretinerea corpului si a hainelor in stare de curatenie.
Igiena corporala — Cuprinde igiena pielii, a parului, mainilor, urechilor si igiena
buco-dentara.
Igiena pielii — Pielea are rol protector al organismului, rol pe care il poate indeplini
daca este curata, in cursul zilei pe piele se depun substante toxice eliminate o data
cu transpiratia, praf si microorganism ceea ce duce la stupare porilor prin care
pielea respird. Aceasta determind mancarimi iar microbii de pe piele patrund in
organism prin cea mai mica zgarieturd a pieli putdnd produce diferite infectii
(abcese, furuncule).
Curatenia pielii se asigura prin spalarea partiala care se face o data sau de mai
multe ori pe zi, si spalarea general care se face cel putin o data pe saptamana. Cel
mai recomandabil este dusul zilnic de preferat seara cu apa caldutad si sapun,
incheiat cu clatirea cu apa din ce in ce mai rece. Astfel se realizeazd o mentinere
perfectd a curateniei corporale, precum si calirea organismului fatd de bolile

infectioase.
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lgiena pérului — parul are rol protector si de podoaba si trebuie ngrijit pentru a
mentine un aspect placut si civilizat. Pielea capului are o serie de glande sebacee si
sudoripare care secretd grasime si sudoare. Aceasta se amesteca cu praful depus
pe par si pielea capului, producand mancarimi si infectii ale pielii capului si boli
parazitare. Pentru a preveni acestea capul se recomanda spalarea pe cap
sdptamanal. Se recomanda folosirea sampoanelor care curatd bine parul faré sa-|
degreseze prea mult.

lgiena buco-dentaréd Dintele este un organ viu legat de restul corpului prin nervi si
vase de sange. Deci infectia de la un dinte bolnav poate circula cu usurinta prin
intreg organismul putdndu-se localiza cu usurinta la diferite organe. De aceea este
importanta o riguroasa igiena buco-dentara care consta in periajul corect al dintilor
dimineata si seara dupa fiecare masa.

lgiena mainilor consta n spalarea cu apa si sapun ori de céte ori este nevoie si
obligatoriu Tnainte de fiecare masa. Se recomanda taierea unghiilor scurt si curatirea
cu periute de unghii. Astfel se previne transmiterea bolilor digestive.

Igiena imbracamintei - Rufiria de corp se imbibd cu murdérie de pe corp si
transpiratie, a te imbréca cu lucruri murdare este acelasi lucru ca si cand nu te-ai
spala. De ceea aceasta trebuie schimbata cel putin o datd pe saptaméana. De
asemenea este important ca Tnainte de culcare sa se schimbe rufaria de zi cu cea
de noapte.

Imbracamintea trebuie sa indeplineasca o serie de conditii: s fie rea conducatoare
de caldura, pentru a mentine un strat de aer cald intre piele si haine, permeabila

pentru aer curata pe afara si induntru aerista si schimbata periodic.

IGIENA INDIVIDUALA A LUCRATORILOR DIN ALIMENTATIA PUBLICA
Pentru lucratorii din alimentatia public igiena personal nu reprezinta numai o
problem a individului, ci a intregii colectivitati pe care o deserveste. Un lucrator cu
tinuta necorespunzatoare din punct de vedere igienic poate reprezenta un factor
contaminant pentru aceasta colectivitate, cat si pentru persoanele din afara cu care

el vine in contact.
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IGIENA MAINILOR SI STAREA DE SANATATE

Foarte des microbii ajung pe alimente de pe mainile murdare. De aceea
lucratorii din alimentatia public trebuie sa acorde o atentie deosebita igienei mainilor.
Cercetarile au aratat ca pe mainile nespalate ale lucratorilor din sectorul alimentar
se pot gasi pana la 2 miloane de germeni, in timp ce pe mainile curate se gasesc
doar céteva sute.
S-a constatat ca pielea corpului datorita secretiei usor acide are o actiune
autosterilizanta ce depinde de regiunea anatomica. Pe palme, aceastd actiune este
deosebit mai pronuntata. Astfel Tn 20 min bacteriile de pe o palma murdara mor in
proportie de 50% in timp ce de pe o palma curata mor in proportie de 100%. Pentru
lucratorul din alimentatia publica aceasta igiena se realizeaza prin taierea unghiilor
scurt, spalarea mainilor cu apa calda, sapun si periuta de unghii. Spalarea se face
cu apa curentd minim un min dezinfectie cu solutii slabe de bromocet, uscarea cu
aer cald, folosirea prosoapelor de hartie, este interzisa stergerea de halat, sort sau
carpe de bucatarie. De asemenea este foarte importantd starea de sanatate a

lucratorilor, aceasta putand avea grave impicatii.

IGIENA ECHIPAMENTULUI SANITAR

in conformitate cu legislatia sanitara, lucratorii din sectorul alimentar, trebuie
sa poarte n timpul lucrului echipament pentru portectia sanitara a alimentelor.

Echipamentul sanitar de protectie are rolul de a proteja produsele alimentare
de poluari microbiene sau mecanice provenite de la Tmbracamintea proprie a
muncitorilor care circuld pe strada. Aceste echipamente trebuie sa fie de culare alba
si sa cuprinda halat, sort, pantaloni, jachete, bonete, cizme de cuciuc, manusi, etc.
Echipamentul de protectie santara trebuie sa acopere complet imbracamintea si

parul capului sis a fie impermeabil in contact cu umezeala.

IGIENA LOCULUI DE MUNCA

In tot cursul prepardrii produselor alimentare, la locul de muncad trebuie
mentinutad o igiena perfecta. Aceasta trebuie mentinuta continuu, de pe suprafetele

si ustensilele murdare unde raman resturi alimentare pe care se dezvolta

16



microorganisme de alterare si patogene daca nu se asigura curatenia la momentul
oportun.

Igienizarea suprafetelor si ustensilelor este corespunzatoare cand se realizeaza

urmatoarele:
- Indepartarea fizica a tuturor rezidurilor vizibile de pe suprafete

- Indepartarea chimica prin eliminarea tuturor de substante chimice provenind
de la solutiile de spalare si dezinfectie

- Din punct de vedere microbiologic reducerea la minimum a microflorei

existente

Tntre’;inerea igienica a locurilor de munca, a uitilajului, a suprafelor de lucru,

cuprinde urmatoarele operatii:

Curatirea mecanica a resturilor alimentare

Spalarea cu apa calda (40-45°C) cu adaos de detregenti sau amestec de
soda cu detergenti anionici (1-2%).

Clatirea cu apa fierbinte, pentru indepartarea urmelor de detergenti

Dezinfectia care urmareste distrugerea microbilor care au rezistat la
actionarea apei si a detergentilor. Cele mai utilizate substante dezinfectante
din sectorul alimentar sunt: cloramina (1-2%), bromocet (1-2%), hipocloriti

(1-2%). Bromocetul este mult inlocuit cu detergenti cationici.

Substantele dezinfectante se lasa in contact cu suprafetele pe care trebuie sa
actioneze 10-15 min.

Materiile organice prezente chiar in cantitati mici pe suprafetele supuse dezinfectiei,
reduc substantial efectul dezinfectantilor deoarece o parte din acestia sunt
consumati pentru oxidarea substantelor nemicrobiene.

De aceea, dezinfectia nu poate inlocui spalarea si trebuie efectuatd numai dupa
spalarea perfecta a suprafetelor.

Sporii microbieni sunt foarte rezistenti la actiunea dezinfectantilor. De aceea
operatile de dezinfectie trebuie sa se excute zilnic, pentru a evita acumularea

sporilor.
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In unititie de alimentatie publica se recomandd dezinfectia o datd pe zi, la
terminarea programului de lucru al unitatii.
- Clatirea suprafetelor dezinfectate se face cu apa fierbinte, daca acestea vin
in contact direct cu alimentele (mese, vase, ustensile, utilaje)
Aprecierea gradului de curatenie se face prin mijloace de laboartor.
Curatenia efectuata la locul de muncéa imbraca trei forme:
- Curatenia Tn timpul functionarii unitatii
- Curatenia curenta

- Curatenia de fond

CURATENIA IN TIMPUL FUNCTIONARII UNITATIHI
Este o activitate neplanificata, care se executa ori de cate ori s-au acumulat

deseuri. Fiecare lucrator este obligat sa asigure curatenia permanent a locului de
munca si a utilajelor folosite.
Operatiile care provoacad murdaria in bucatarii si riscul contaminarii sunt:

- Curatarea legumelor

- Manipularea oualelor

- Eviscerarea pasarilor si a pestilor
Aceste operatii trebuiesc efectuate in compartimente izolate.
Personalul care participa la efectuarea acestor operafii nu va mai participa la
manipularea produsului finit decat dupa schimbarea halatului si spalarii corecte a
mainilor cu apa calda sapun si perie de unghii.
O atentie deosebita trebuie acordata spalarii immediate a veselei si ustensilelor in
care s-au prelucrat produse de origine animala (lapte, carne, oua, peste) in resturile
carora microbii se inmultesc foarte bine. Este vorba de masina de tocat carne,
vesela In care s-au preparat creme, maioneze.
Vasele si vesela folosite nu trebuie sa vind Tn contact cu cele curate, se va urmari
un flux Intr-un singur sens: veseld murdara-spalare-clatire-uscare-depozitare in
dulapuri inchise
Deseori vesela si tacamurile corect spalate se contamineaza cu microbe de la

carpele de sters murdare.
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De aceea se recomanda ca vesela sa se lase la scurs pe stelaje amenajate. Daca
totusi este necesar, sa fie sterse se prefera prosoapele de hartie, iar in absenta lor
carpel de bucéatarie spalate, fierte si calcate zilnic.

O grija deosebita trebuie acordatd indepartarii si depozitarii gunoaielor. Aceasta
trebuie sa se faca intr-un loc mai indepéartat, din experiorul unitatii, in cutii metalice

bine acoperite cu capace, pentru a nu perimite accesul mustelor si rozatoarelor.

CURATENIA CURENTA

Se executd zilnic sau de cateva ori pe zi, la sfarsitul unui ciclu de munca.
Aceasta curatenie cuprinde suprafetele de lucru murdarite Tn timpul activitafii si
trebuie efectuata respectand riguros ordinea operatiior de igienizare.
In unitatile de alimentatie public (restaurant) curatenia curentd se efectueaza dupa
fiecare masa, nainte de a se incepe pregatirea mesei urmatoare si in mod deosebit
la sfarsitul fiecarei zile cand se recomanda sa se aplice si dezinfectia.
Trebuie avut grija ca in timpul curateniei alimentele sa fie protejate pentru a nu se

depune praf pe suprafata lor.

CURATENIA DE FOND
Curatenia de fond sau general consta in spéalarea cu apa calda si detergent a

intregii unitati (pereti, podele, mese, dulapuri, vitrine, spatii frigorifice) precum si
asigurarea curateniei in jurul unitatii.

Prin ndepartarea murdariei, curdtenia de fond creeazd conditii pentru
reducerea numarului de microbe, muste, rozatoare.

Curatenia de fond se realizeaza prin operatile: spalare cu apa calda si
detergenti, dezinfectie, dezinsectie, deratizare. Frecvenia curateniei de fond in
unitatile de alimentatie public este de o data pe saptamana.

DEZINSECTIA
Este actiunea de combatere a insectelor, mai ales a celor purtatoare de
germeni, cu ajutorul substantelor insecticide. Insecticidele pot infecta sau infesta
materiile prime si produsle finite, prezentédnd un real pericol prin marea capacitate
de vehicular a unui numar mare germeni patogeni si mai ales a bolilor gastro

intestinale.
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Insectele cele mai des intilnite in unitdtile de alimentatie public sunt gandacii,
furnicicle si in special mustele in sezonul cald. Circuland si hranindu-se din gunoie
closete mustele se incarca cu un numadr imens de microbe 6-7 milioane pe corp si
20 milioane 1n intestine. Microbii ajung pe alimente atat prin contact direct, cat si prin
dejectiile mustelor.

De multe ori microbii transmisi prin intermediul mustelor sunt patogeni.

De aceea trebuie sa se ia toate masurile pentru distrugerea mustelor si a celorlalte
insect si prevenirea patrunderii lor in unitati.

Pentru combaterea insectelor se folosesc substante chimice numite
insecticide. Acestea se administreazd sub forma de pulbere, solutii, emulsii,
aerosoli. Cel mai indicat in unitatile de alimentatie public este piretrul. Acesta este o

Asubstant,é de origine vegetala si are asupra insectelor o actiune de numai 12-14 ore.
De aceea se folosesc si insecticide de sinteza. Acestea se caracterizeaza printr-o
mare remanenta (30-60 zile), fiind In acelasi timp toxice pentru om de aceea
necesitd precautii deosebite pentru a nu contamina alimentele.

Pentru a Tmiedica inmultirea mustelor in anexele sanitare, WC-uri, spalatorii,

rampe si platforme de gunoi, acestea sunt supuse periodic dezinsectiei.

DERATIZAREA

Este actiunea de combatere a rozatoarelor. Acestea sunt un pericol real
pentru sectorul alimentar deoarece pe de o parte distrug cantitdti mari de alimente si
pe de alta le contamineaza cu microbi. Contaminarea produselor alimentare se face
prin contact direct fecale, urina, saliva.

In felul acesta rozitoarele pot transmite toxiinfectii alimentare febra tifoida,
dizenterie, trichineloza.

Combaterea rozatoarelor se face in doua moduri: prin impiedicarea
patrunderii Tn unitate a acestora si prin distrugerea celor care au patruns.
Distrugerea se face mijloace mecanice (curse, capcane) si mijloace chimice,
respective substante raticide. Acestea pot fi de ingestie sau de inhalare. Substantele
raticide recomnadate in combaterea rozatoarelor in sectorul alimentar sunt:
cumarina acil clorhidric, dioxid de sulf.

Data fiind toxicitatea substantelor de sinteza folosite ca insecticide si raticide,

personalului din alimentatia publicd ii revine sarcina de a lua masuri ca aceste
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operatii sa se faca fara ca vreun aliment sa ramana descoperit sau in ambalaje
permeabile, precum si de a spala cu multd apé suprafetele care vin in contact cu
alimentele. Aceeasi grijd cre se acorda curateniei in unitate trebuie acordatd si
anexelor sanitare, vestiare, dusuri, WC-uri. Acestea vor fi spalate zilnic si

dezinfectate cu cloramina.

IGIENA CIRCUITULUI PRODUSELOR ALIMENTARE

Pentru ca produsele alimentare sa ajunga la consummator nealterate si fara
a fi contaminate cu microorganism patogene, trebuie asigurate conditii perfecte de
igiend pe tot circuitul produselor alimentare. Prin circuitul prodeseor alimentare se

intelege drumul parcurs de cestea de la prelucrare péna la desfacere.
Transportul produselor alimentare

Cerintele tehnice siigienico-sanitare privind transportul alimentelor variaza in
functie de gradul de perisabilitate al acestora si distanta la care trebuie

transportate.

Alimentele usor alterabile se transport in mijloace special amenajate la o

temperatura de 2-4 °C iar cele congelate la -6°C.

Transportul la distantd mare se face cu ajutorul vapoarelor sau a unor masini
autoizoterme prevazute cu instalatii special frigorifice care asigura temperature
scazute de -15°C. Aceste mijloace de transport sunt prevazute cu sisteme de

ventilatie pentru eliminarea vaporilor si aerisirea produselor.

Dupa fiecare transport curatenia si dezinfectia spatiilor respective este
obligatorie.

Personalul care incarca si descarca alimentele trebuie supus periodic
controlului medical si in timpul lucrului trebuie sa poarte echipament de protectie.

Carnea se transport in masini captusite cu tabld de zinc, iar pestele in 1azi
frigorifice sau cosuri cu gheata.

Laptele se ftransport in cistern special care trebuiesc dezinfectate
corespunzator.

Painea se transporta in navete curate, in masini speciale.

Mijloacele de transport a alimentelor trebuie sa fie autorizate sanitar.

21



Pe peretii exteriori ai mijloacelor de ftransport se scrie denumirea alimentului
transportat.

Peretii interiori si tavanul mijlocului de transport vor fi confectionati din
materiale rezistente la substante chimice de spélare si dezinfectare precum si
patrunderea rozatoarelor si insectelor.

Alimentele perisabile vor fi transportate pe distante mari cu masini frigorifice
iar pe distante mici cu izoterme.

Alimentele transportate vor fi insotite de documente care sa ateste cantitatea
si calitatea, buletine de analiza, certificate de calitate, certificate de conformitate.

Se interzice transportul alimentelor amestecate: materii prime amestecate cu
produse finite, sau produse finite cu subproduse.

Personalul care deserveste mijlocul de transport trebuie sa posede carnet de
sanatate si echipament sanitar.

NORME IGIENICE PRIVIND PREPARAREA ALIMENTELOR

In timpul pregatirii culinare a alimentelor, atat valoarea nutritiva, cat si cea
igienicd a acestora pot fi afectate daca nu se respectd anumite masuri. Astfel,
material prima si produsele finite se vor prelucra pe mese diferite, marcate vizibil:
carne cruda, carne fiarta, peste crud, peste fiert, paine.
Operatiile legate de prepararea carnii crude (transare, tocare, preparare porduse) se
vor efectua intr-un spatiu destinat numai acestor operatiuni.

Se va evita contactul prelungit al alimentelor crude cu cele prajite si a
mancarurilor de la un pranz la altul in unitatile de alimentatie publica si este interzisa

prepararea mancarurilor pentru ziua urmatoare.

NORME IGIENICE PRIVIND DEPOZITAREA ALIMENTELOR
Depozitarea si pastrarea alimentelor trebuie sa se faca astfel incat sa se
prevind alterarea, degradarea, contaminarea chimica si biologic, impuruficarea cu
praf sau mirosuri strdine de natura produsului. Pentru aceasta toate alimentele,
materii prime, semipreparate, produse finite, trebuie pastrate in spatii special
amenajate.
Asezarea alimentelor trebuie sa se faca pe gratare sau rafturi, pentru a

asigura o buna ventilatie cat si accesul cu usurinta la produsele depozitate.
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Conditiile de depozitare depind de natura produselor alimentare. Produsele
alimentare cu un continut scazut de apa, de obicei cele vegetale (zahar, orez, faina,
malai) se depoziteaza la temperature ambianta in incaperi curate, aerisite, uscate.
La cereale, faina, malai, orez, trebuie sa se asigure o ventilasie corespunzatoare
pentru a preveni incingerea. Alimentele usor alterabile trebuie pastrate in spatii
frigorifice, pe o durata limitata, in functie de natura produsului.

Standardele de calitate prevad pentru fiecare produs in parte conditile de
depozitare (temperature, umiditatea) precum si termenele de garantie.

Pentru a asigura calitatea igienica corespunzatoare produselor alimentare,
lucratorilor din sectorul alimentar le revin urmatoarele obligatii:

- Sa reduca la minimum posibilitatea de contaminare a materiilor prime si
produselor care le realizeazd, in toate fazele circuitului produselor
alimentare.

- S& creeze pe intreg circuitul, conditile necesare pentru a preveni
multiplicarea microorganismelor.

in spatiile de depozitare va fi asigurata protectia alimentelor Tmpotriva insectelor si
rozatoarelor, periodic se va efectua dezinsectia si deratizarea.

- Sa& asigure in cursul proceselor tehnologice distrugerea eficientd a microbilor
existenti

- 83 manifeste o precupare permanentd, pentru ca pe nici una din fazele
circuitului produselor alimentare, s& nu se produca alterari care sa determine
pierderi material de roduse sau Imblonaviri ale consumatorilor.

Desfacerea (livrarea) produselor alimentare, se poate face in magazine
specializate, chioscuri si piete publice. In aceste locatii trebuie respectatd igiena
locului de desfacere, a personalului, a modului de pastrare, ambalare si
comercializare a produselor alimentare. De respectarea deplina a acestor reguli,
cat si de igiena personalului de servire, depinde calitatea marfurilor alimentare si
protectia populatiei fatd de pericolul contaminarii cu germeni patogeni sau al unor
toxiinfectii alimentare.
Comercializarea reprezinta activitatea de vanzare-cumparare a alimentelor.

1. Coemrcializarea alimentelor se realizeaza pe baza autorizatiei si avizului de

la inspectoratul politiei sanitare si medicina preventiva
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10.
11.

12.
13.

14.

15.

Personalul trebuie sa indeplineasca conditile de sanatate si calificare, sa
detind cunostinte suficiente din domeniul igienei alimentare, igienei muncii si
sanatatii publice.

Alimentele vor fi comercializate numai in spatii specifice, amenajate acestui
scop, cu respectarea normelor de igiena si alte prevederi legale.

Alimentele trebuie sa se incadreze in parametric de calitate prevazuti in
standard, norme de firma sau certificate de conformitate.

Alimentele trebuie sa fie ambalate, etichetate si marcate corespunzator, iar
etichetele trebuie sa cuprindd urmatoarele elemente: firma producatoare,
compozitia chimicd a produsului, continutul in aditivi alimentari, valoarea
energetica la 100 g, termenul de valabilitate.

Se interzice comercializarea alimentelor contrafdcute sau a celor care dau
impresia ca sunt de calitate buna, decat in realitate.

Se interzice comercializarea alimentelor in ambalaje murdare si deterioarate
Se interzice comercializarea alimentelor necorespunzatoare calitativ sau care
au fost prelucrate si/sau depozitate necorespunzator.

Se interzice racirea bauturilor si fructelor care se consuma proaspete cu
gheata natural, dar se pot folosi cuburi de gheata din apa potabila.

Se vor asigura ustensile adecvate servirii: cleste, lingura, furculita.

Se va sigura pastrarea alimentelor in conditi corespunzatoare de
temperaturd si umiditate astfel Tncét calitdlile senzoriale, valorile nutritive,
proprietatile fizico-chimice sa nu se modifice.

Se interzice refolosirea paharelor, farfuriilor si tacamurilor de unica folosinta
Se interzice reconditionarea alimentelor retrase din consum ca fiind
necorespunzatoare

Se interzice reconditionarea aliementelor retrase din consum ca fiind
necorespunzatoare

Se interzice utilizarea ambalajelor care dau impresia ca contin o cantitate mai

mare de alimente decat in realitate

TOXIINFECTIILE ALIMENTARE

Sunt afectiuni de tip acut care apar sub formad de cazuri izolate, sau sub

forma unor Tmbolnadviri ce cuprind un mare numar de persoane care au consumat
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acelasi aliment contaminat cu acelasi aliment contaminat cu aceiasi germeni sau cu
toxinele lor. Debutul bolii este brusc si implica tulburari gastro-intestinalesi
fenomene de intoxicatie generala.

Epidemiile izbucnesc de obicei, In sezonul cald, aparitia lor fiind favorizata de
nerespectarea regulilor de igiena alimentara. Depistarea si scoaterea din consum a
alimentelor contaminate are ca urmare incetarea epidemiei. De ecea diagnosticul de
laboartor al toxiinfectiilor alimentare are o urgenta maxima.

Din punct de vedere clinic, toxiinfectiile alimentare pot avea doua forme in
functie de caracterul infectios sau cel toxic.

Forma infectioasa se datoreaza multiplicarii germenilor din alimentele
consummate si are o perioada de incubatie mai lunga, cu evolutie febrila, dureri de
cap, greatd varsaturi, diaree si poate duce la moarte.

Durata bolii, daca este la timp corect tratata este de 3-5 zile dupa care urmeaza
disparitia simptomelor.

Forma toxica este cauzatd de toxinele elaborate de germeni (stafilococ,
botulinic) in alimentele contaminate si are o perioadd de incubatie scurtd cu
varsaturi, diaree, febra moderata. Durata bolii este scurta, de 24 de ore sau mai
putin cu exceptia botulismului care dureaza foarte mult.

Datorita evolutiei scurte a bolii si a viabilitati germenilor incriminati in
toxiinfectiile alimentare nu se instaleaza o imunitate solida fatd de germenii patogeni
respective.

Toxiinfectii alimentare produse de salmonella

Germenii de genul salmonella detin primul loc in toate tarile ca frecvenia si ca
importantd epidimiologicd. Salmonelele dau o boald de tip infectios care se
manifestd dupa 8-24 ore de la consumarea alimentului contaminat.

Aceasta perioada de incubare este necesara pentru multiplicarea germenilor si
invadarea organismului infectat. Debutul bolii este brusc, cu stare general alteratia,
ridicarea temperaturii la 38-40°C, dureri de cap, varsaturi, greata si scaune diareice
frecvente, apoase. Dupa 1-2 zile in mod obisnuit aceste simptome dispar, iar
scaunele se normalizeaza. Ca tratament la regimul dietetic se asociaza si
antibiotice de profil care pot scurta evolutia bolii.

Diagnosticul de laborator se bazeaza pe depistarea salmonelei in produsele

ptologice si in alimentele contaminate de aceea se cerceteaza:
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- Produsele patologice recoltate de la bolnav: materi fecale, urina, varsaturi,
sange
- Alimentele sau apa suspectate de contaminare
- Produsele (materi fecale, urina) recoltate de la fosti bolnavi, personalul care a
prelucrat alimentele
Se procedeaza la izolarea si identificarea agentului etiologic prin tehnicile curente:
coproculturi, uroculturi, hemoculturi).
Toxiinfectii alimentare produse de stafilococi
Acestia produc toxiinfectii de tip toxic. Boala are o perioada de incubare scurta (1-6
ore) si debuteaza cu salivatie abundentd, greatd, varsaturi, scaune diareice
temperatura este de obicei normala.
Dupa 12-48 de ore fenomenele de boala dispar si intervine vindecarea.
Sursa de infectie este constituitd de animalele bolnave (carnea si laptele lor). De
omul bolnav care prezinta infectii stafilococcice ale pielii (furuncule). si de purtatorii
sanatosi de germeni care manuiesc alimentele si le contamineaza printr-o igiena
defectuoasa.
Alimentele bogate in proteine si glucide contaminate cu stafilococi ofera la
temperaturi convenabile si dupa o durata de timp corespunzatoare conditii bune de

cultivare si elaborare a enterotoxinei.

Diagnosticul de laborator se bazeaza pe izolarea si identificarea
stafilococilor din alimente contaminate si din produse patologice recoltate de la

bolnavi.

Toxiinfectii alimentare produse de streptococci Se caracterizeaza printr-
o perioada de incubatie scurta (4-12h) si fenomene digestive (greturi, varsaturi,

scaune diareice) usoare.

Diagnosticul de laborator consta in punerea in evidenta a streptococilor in
alimentele incriminate si in produsele patologice recoltate de la bolnv. Izolarea si
identificarea sunt efectuate dupa tehnicile folosite in diagnosticul bacteriologic al

infectiilor.
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Trichinoza este produsa de trichinella spiralis. Boala se produce pe fondul
consumarii de carne de porc provenind din gospodariile individuale, necontrolata

de organele sanitar-vetreinare.

Parazitul Trichinella spiralis este un vierme de dimensiuni mici, care este
introdus n tubul digestiv sub forma de larva inchistata odata cu consumul carnii de
porc infestate. Enzimele din sucul gastric elibereaza larvele din chist ce patrund in
epiteliul mucoasei duodenale si raman pana la maturizare. Dupa acuplare femela
depune 500-1500 larve care traverseaza peretele intestinal patrunzand in vasele
limfatice ajungand in circulatia general. Larvele se localizeaza in muschii striati

diafragma, laringe, limba, tricepsi, unde se inchisteaza.

Tratament se instituie o spalatura gastrica, purgativ, in prima saptamana de
la ingestia carnii infestate, deoarece elimina parazitul adult dar nu efecteaza larvele
inchistate Tn muschi. In formele severe se administreaza cortizon care are o

puternica actiune antialergica si antiinflamatorie.

Masurile generale prevad controlul santar-veterinar obligatoriu prin examen

trichinoscopic al animalelor sacrificate in abatoare sau gospodarii individuale.

Se recomanda respecatrea unor masuri igienice in cresterea porcilor si
evitarea contactului acestor animale cu rozatoare si efectuarea de deratizari

repetate.
PROFILAXIA TOXIINFECTIILOR ALIMENTARE

Pe langa masurile de igiena general, este necesar sa se aplice si unele
masuri specifice referitoare la alimente si la personalul din sectorul alimentar.
Pentru evitarea aparitiei cazurilor de de toxiinfectii alimentare trebuie avut in

vedere ca alimentele sa nu provina de la animale bolnave.

Masurile sanitare de protectia alimentelor privesc:
- Salubritatea locului destinat blocului alimentar
- Asigurarea apei potabile necesare prepararii alimentelor si pentru

intretinerea curateniei si igiene proprii corespunzatoare
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Indepartarea corecta a rezidurilor de orice fel
Aplicarea masurilor de prevenire si combatere a mustelor, insectelor si

rozatoarelor

Asigurarea unui circuit tehnologic corect care sa evite alterarea s
contaminarea alimentelor supuse prelucrarii termice

Respectarea unui regim permanent de curatenie perfectd a locului, a
utilajelor si vaselor

Pastrarea alimentelor la frigider p&na la folosire

Prelucrarea termica a alimentelor, care trebuie efectuata incat sa distruga

germenii patogeni

Igiena personala

Personalul care manipuleaza aliemnetele trebuie sa respecte urmatoarele reguli:

Spélarea mainilor cu apa si sapun si uscarea lor la aer cald Tnainte de
manipularea unui aliment

Alimentele sa nu fie atinse cu ména numai in cazul in care acest lucru este
strict necesar

Folosirea corecta a materialului de protectie

Controlul medical periodic al personalului din sectorul alimentar este
obligatoriu, deoarece purtatorii de germeni si persoanele bolnave pot
contamina alimentele si trebuiesc scoase din sectorul prelucrarii pana la
incetarea starii de purtator si complete vindecare.

in tara noastrd preocuparea pentru sanatatea populatiei se manifesta prin

legislatia sanitar-veterinard care prevede detaliat normele de igiena care trebuie

respectate de toli lucratorii din sectorul alimentar, si sanctiunile administrative sau

penale in cazul nerespectarii acestora.

Norma din 24.10.2002 de igiena a produselor alimentare

Dispozitii generale

Art. 1

Obiectul prezentelor norme de igiena a produselor alimentare, denumite in

continuare norme, se refera la regulile generale de igiena a produselor alimentare si

la procedurile de verificare a respectarii acestor reguli.
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Art. 2
Pentru aplicarea prezentelor norme, termenii si expresiile de mai jos au urmatoarele
semnificatii:

a) Alimente — produse in stare natural sau prelucrate, destinate consumului
uman, inclusive apa mineraldsi guma de mestecat, din care se exclude
tutunul, produsele medicinal si substantele narcotice si psihotrope

b) Alimentele conforme regulilor de salubritate — alimentele proprii consumului
uman, din punctual de vedere al igienei

c¢) lgiena produselor alimentare, denumita in continuare igiena — toate masurile
necesare pentru garantarea securitatii si salubritatii produselor alimentare,
care acopera toate etapele ulterioare productiei primare, incluzénd
recoltarea, sacrificarea, adica cele din cursul pregatirii, prelucrarii, fabricatiel,
ambalarii, depozitarii, transportului, distributiei, manipuldrii, vanzarii sau
punerii la dispozitia consumatorului

d) Sector alimentar — orice unitate profit sau neprofit care exercitd una sau toate
activitatile urmatoare: preparare, prelucrare, fabricare, ambalare, depozitare,
transport, distributie, manipulare, comercializare, punere la dispozitia
consumatorilor

e) Spatii alimentare — component ale unei unitati in care se exercita una sau
mai multe operatiuni de preparare, prelucrare, fabricare, ambalare,
depozitare, transport, distributie, manipulare, comercializare, punere la

dispozitia consumatorilor a produselor alimentare.

Conditii generale de igiena a produselor alimentare

Art. 3

f) Prepararea, prelucrarea, fabricarea, ambalarea, depozitarea, transportul,
distributia, manipularea, comercializarea si punerea la dispozitia
consumatorilor a produselor alimentare trebuie sa se desfatoare in conditii
igienice.
Art. 4

g) Unitatile din sectorul alimentar trebuie sa identifice activitatile care sunt
determinante pentru securitatea alimentard si trebuie sa garanteze ca

procedurile de securitate corespunzatoare sunt stabilite, implementate,
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mentinute si revizuite pe baza principiilor utilizate in sistemul de analiza a

riscurilor si punctelor critice de control, abreviat HACCP

h) Analiza riscurilor alimentare potentiale ale unei operatiuni din cadrul activitatii

unei unitati din sectoru alimentar

i) ldentificarea punctelor din cadrul acestor operatiuni unde pot aparea riscuri

alimentare

i) Stabilirea punctelor identificate ca fiind critice pentru securitatea alimentelor,

denumite puncte critice

k) Identificarea si implementarea procedurilor de control efective si de

monitorizare in aceste puncte

[} Revizia periodica si ori de cate ori apare o modificare in sectorul alimentar a
analizei riscurilor alimentare, a punctelor critice si a procedurilor de

monitorizare

Art. 5 — Unitatile din sectorul alimentar trebuie sa respecte regulile de igiena

prevazute in prezentele norme

Art. 6 — 1. Autoritdtile componente incurajeaza elaborarea unor ghiduri de buna
practica a igienei, care pot fi utilizate voluntar de unitétile din sectorul alimentar

drept ghid pentru respectarea prevederilor art. 3, 4 si

2. Ghidurile prevazute la alin 1, sunt elaborate de sectorele din domeniul alimentar
si de reprezentantii altor parti interesate, cum ar fi autoritatile in domeniu si
asociatiile de consumatori, dupa consultarea grupurilor ale caror interese risca sa fie

atinse intr-un mod sensibil, inclusuiv a autoritatilor competente.

3. La elaborarea ghidurilor de buna practica a igienei trebuie sa fie luate in
considerare, dupa caz principile generale de igiena alimentara, codurile
recomandate si utilizate pe scara mondiald in domeniul igienei, principiile de igiena

alimentara din Codex alimentarius.
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4. Ghidurile de bund practicd a igienei sunt avizate de instituti desemnate de

Ministerul Sanatatii si Familiei si de Ministerul agriculturii, Alimentatiei si Padurilor.

Art. 7 — 1. Autoritatile competente efectueaza controale pentru a se asigura de

respecatrea prevederilor art. 3 si acolo unde este cazul a prevederilor art. 5.

2. In cadrul controalelor efectuate de autoritdtile competente trebuie s3 se {in3
seama de ghidurile pentru o buna practica a igienei, avizate de Ministerul Sanatatii
si Familiei si de Ministerul Agriculturii, Alimentatiei si P&durilor, in situatia Tn care

acestea exista.

3. Controalele prevazute la alin.1 trebuie sa cuprindd o evaluare generala a
riscurilor potentiale Tn domeniul securitatii alimentelor, asociate activitatilor
respective sectorului alimentar, pentru a se estima daca se efectueaza in mod

corespunzator operatiunile de monitorizare si verificare.

4. Inspectia tuturor spatiilor alimentare trebuie sd fie efectuatd cu o frecventa

corespunzatoare riscului asociat cu locul respectiv.

5. Autoritdtile competente trebuie s& se asigure cad asupra produselor alimentare
importante se efectueaza un control In conformitate cu reglementarile legale in
vigoare pentru respectarea prevederilor art. 3, 4, si 5 si ale normelor microbiologice

emise de Ministerul Sanatatii si Familiei.

6. In cazul in care se constatd cd nerespectarea prevederilor prezentelor norme ar
putea determina aparitia unor riscuri legate de securitatea sau salubritatea
alimentelor, autoritatile competente vor aplica masuri care se pot extinde pana la
retragerea si/sau distrugerea produselor alimentare sau la inchiderea intregii unitati
ori doar a unei parti din aceasta pe durata corespunzatoare remedierii deficientelor

constatate.

7. In vederea determinarii riscurilor legate de securitatea produselor alimentare sau
salubritatea acestora se tine seama de natura produselor alimentare, de modul in

care acestea sunt manipulate si ambalate de conditiile in care sunt depozitate si
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prezentate si de orice interventie la care sunt supuse inainte de livrarea lor catre

consumatori.

8. Orice persoana fizica sau juridica supusa controlului efectuat de autoritatile
competente are, in conditiile legii, dreptul la contestarea masurilor aplicate conform

prevederilor legale in vigoare.

Art. 8 — In cazul Tn care pe teritoriulunei {ari terte apare o problema de igiena care
constituie un risc grav pentru sanatatea publica, sunt aplicate, in functie de

gravitatea situatiei urmatoarele masuri imediate:

a) Suspendarea importurilor porvenite din toatd tara sau dinr-o regiune a

acesteia si dupa caz din tara terta de tranzit

b) Stabilirea unor conditii speciale pentru produsele alimentare provenite din

tara implicata sau dintr-o regiune a acesteia

c) Initierea si aplicarea in conditiile legii, a unor masuri temporare de protectie

privind produsele alimentare in cauza
Norme generale de igiena pentru spatiile alimentare

Art. 9 Expresia dupa caz este utilizata Tn aceste capitole in sensul garantarii

securitatii si salubritatii produselor alimentare
Art. 10 Spatiile alimentare trebuie sa fie Tn permanenta curate si bine intretinute

Art. 11 Spatiile alimentare trebuie sa fie proiectate, aplasate, construite si

dimensionate astfel incat sa indeplineasca urmatoarle cerinte:
a) Sa permita curatenia si dupa caz, dezinfectia corecta sieficienta

b) Sa ofere portectie impotriva acumularii de deseuri a contactului cu produse
toxice, a patrunderii impuritdtilor in produsele alimentare si a formarii

condensului sau a igrasiei pe suprafete
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c) Sa permita o buna practica a igienei produselor alimentare inclusiv protectie
impotriva contaminarii incrucisate intre operatiuni si in timpul operatiunilor
efectuate asupra produselor alimentare, echipamentelor, materialelor,
surselor de aer si apa sau a personalului, precum si impotriva surselor

externe de contaminare, ca de exemplu, insectele si animalele daunatoare.

d) Chiuvetele pentru spalarea mainilor trebuie sa fie separate de bazinele

pentru spalarea produselor alimentare

e) Grupurile sanitare nu trebuie sa aiba iesire directa in incaperile in care se

manipuleaza produse alimentare.

Art. 13 — 1. Ventilarea naturala sau mecanica a spatiilor alimentare trebuie sa fie
asigurata prin mijloace suficiente si eficiente, evitdndu-se patrunderea fluxului de

aer dintr-un spatiu contaminat intr-un spatiu curat.

2. Sistemele de ventilatietrebuie sa fie astfel proiectate incat sa permita cu usurinta

accesul la filtrele sau piesele care necesitéd curatare sau inlocuire

3. In toate anexele sociale ale spatiilor alimentare se va sigura ventilatia natural

sau artificiald suficienta.

Art. 14 — Spatiile alimentare trebuie sa fie dotate cu sisteme de iluminare si/sau

artificiala suficienta.

Art. 15 — Instalatiile de evacuare a apelor uzate trebuie sa fie proiectate si construite

in asa fel incat sa se evite riscul contaminarii produselor alimentare.

Art. 16 - Pentru personalul care isi desfasoara activitatea in spatiile alimentare
trebuie sa fie asigurate vestiare amplasate In afara spatiilor de productie sau de

prelucrare a alimentelor.

Art. 47 — 1. Unitatile din sectorul alimentar nu trebuie sa accepte materii prime sau
ingrediente care sunt contaminate sau suspecte de contaminare cu microorganisme
patogene, paraziti si oud de parazili, substante toxice sau substante straine
descompuse, produse care chiar dupa sortarea normala si/sau dupa preparare ori
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prelucrare n conditii igienice in sectorul alimentar raman improprii pentru consumul

uman.

2. Conditiile de pastrare a metriilor prime si a ingredientelor depozitate In spatiile
alimentare trebuie sa fie astfel create incat sa previna alterarea, sa protejeze aceste
produse Tmpotriva contamindrii si s& asigure pastrarea si comercializarea lor n
conditile de temperaturd recomandate si inscrise pe eticheta sau pe documentele

de Tnsotire a produsului

3. Toate produsele alimentare manipulate, depozitate, ambalate, expuse si
transportate trebuie sa fie protejate impotriva oricarei forme de contaminare
susceptibila de a le face improprii pentru consumul uman si periculoase pentru
sanatatea umana sau Tmpotriva contaminarilor care conduc la imposibilitatea

consumarii alimentelor aflate in acea stare.

4. In mod special, produsele alimentare trebuie s3 fie astfel amplasate si/sau
protejate incat sa reduca la minimum orice risc de contaminare, impunandu-se

totodata procedurile necesare pentru asigurarea combaterii daunatorilor.

5. Materiile prime, ingredientele, produsele semifabricate si finite care pot favoriza
dezvoltarea microorganismelor patogene sau formarea toxinelor vor fi pastrate la

temperaturi adevcvate astfel incat sa se evite riscul imbolnavirilor.

6. In ceea ce priveste securitatea alimentara se permite ca pe anumite perioade
limitate sa fie anulat controlul temperaturii, si anume atunci cand se desfasoara
activitatile practice de manipulare din timpul prepararii, transportului, depozitarii,

expunerii si servirii alimentelor.

7. In cazul in care produsele alimentare urmeazi sa fie pastrate sau servite la
temperaturi scazute, acestea trebuie sa fie racite cat mai repede posibil, la o
temperatura care nu prezinta nici un risc pentru sanatate, dupa ultimul tratament

termic sau in lipsa tratamentului termic, dupa faza finala de preparare.
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Art. 48 — Substantele periculoase si/sau necomestibile, inclusiv produsele
alimentare pentru animale, trebuie sa fie etichetate in conformitate cu reglementarile

legale in vigoare li sa fie depozitate.
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Ocupatia de lucrator comercial presupune vanzarea produselor,
intocmirea rapoartelor cu privire la vanzarile efectuate,
verificarea si actualizarea stocurilor de produse. Mediul de lucru
al acestuia este reprezentat de punctul de vanzare in comert.

Modulul | - Contextul social si cadrul normatival exercitarii profesiei

Reglementari juridice privind Sanatatea si securitatea in munca, Apararea
impotriva incendiilor si pentru Situatii de urgenta

Identifica riscurile in munca

IDENTIFICAREA PERICOLELOR — CUNOASTEREA LEGISLATIEI

Scopul principal al evaludrii riscurilor profesionale este protejarea sanatatii si
securitatii lucratorilor. Evaluarea riscurilor ajuta la diminuarea posibilitatii de vatamare

a lucratorilor si de afectare a mediului ca urmare a activitatii legate de munca.

Conform Legii 319/2006, toti angajatorii au obligatia de a efectua prin
intermediul firmelor specializate, identificarea pericolelor si evaluarea riscurilor pentru
fiecare componentd a sistemului de munca, respectiv executant, sarcina de munca,
mijloace de muncd/echipamente de muncd si mediul de muncd pe locuri de
munca/posturi de lucru.

Beneficiarul evaludrii trebuie sa furnizeze (de preferat in format electronic):

1. Fisa postului pe fiecare meserie/loc de munca sau post de lucru

2. Lista principalelor mijloace de productie (utilaje, echipamente, etc)

3. Lista substantelor (periculoase) cu care se lucreaza (vopseluri, solventi, reactivi)

4. Lista accidentelor si bolilor profesionale din ultimii 10 ani pentru posturile de
lucru considerate

5. Raportul medical asupra starii de sandtate a lucratorilor

6. Copii dupd buletine de determinari ale noxelor

Suplimentar este necesara permisiunea de foto sau film (video) sau vizionare
directa la locurile de munca de evaluat.

Modul in care se va face aceastd evaluare a factorilor de risc de accidentare si
imbolnavire profesionald de catre firma furnizor este urméatorul:

- Studiul de evaluare a factorilor de risc se va efectua la sediul societatii dvs. Mai exact
la locurile de munca dorite spre evaluare.

Acest studiu va fi efectuat de catre echipa de evaluare din cadrul firmei frinizor, la care
se va adauga personal din cadrul firmei frunizor, la care se va adauga personal din
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cadrul firmei dumneavoastra: medicul de medicina muncii, seful locului de munca
respectiv si 1-2 salariati de la locul de munca respectiv

Metoda de evaluare a factorilor de risc de accidentare sau imbolndvire profesionald

cuprinde:

- Analiza vizuald, prin studiu de caz simulare (mod de operare, miscari, manevre,

etc) pentru fiecare loc de munca, pe rand toate elementele sistemului de munca

aferent si stabilirea pe aceastd baza a deficientelor, abaterilor, caracteristicilor,

etc, ce ar putea conduce la accidente sau imbolndviri profesionale;

- Analiza masuratorilor/determinarilor pentru factorii masurabili sau aspectul

nivelului concentratiei acestor factori asupra starii de sanatate;

- Analiza stdrii de morbiditate sau diverse simptome care ar putea indica prezenta

unei afectiuni datorate conditiilor de munca;

- Identificarea elementelor depistate cu factori de risc si factorii de substrat cauzal

si stabilirea nivelului de risc.

Analiza se va finaliza printr-un document de evaluare a riscurilor, pentru fiecare

loc de munca (post) in 2 exemplare

Evaluarea riscurilor

Evaluarea riscurilor trebuie sa corespunda pericolelor, riscurilor si posibilelor daune.

Spre exemplu este posibil ca o fabricd mare de produse chimice sa aiba un sistem de

evaluare foarte tehnic, in timp ce o intreprindere mica care desfasoara activitati cu risc

redus are nevoie de un sistem simplu si clar.

Evaluarea riscurilor ar trebui:

Sa identifice pericolele

Sa fi identifice pe lucratorii care pot fi expusi la aceste pericole

Sa estimeze riscurile implicate

Sa ia in considerare daca riscurile pot fi sau nu eliminate

Sa ia o hotdrare in legdtura cu masurile suplimentare necesare (daca existad)
de prevenire si reducere a riscurilor

Securitatea si sandtatea In munca constituie un ansamblu de activitati institutionalizate

care au ca scop asigurarea celor mai bune conditii in desfasurarea procesului de

munca, apdrarea vietii, a integritatii corporale si sanatati salariatior si a altor persoane

participante la procesul de munca.



De asemenea angajatorului ii revine obligatia de a lua masurile necesare pentru

asigurarea securitatii, sanatatii, prevenirea riscurilor profesionale, informarea si

instruirea lucratorilor, asigurarea cadrului organizatoric si a mijloacelor necesare

securitatii Si sanatatii in munca.

Aceasta obligatie trebuie s3 fie asiguratad pe baza principiilor generale ale prevenirii:

a)

Evitarea riscurilor;

b) Evaluarea riscurilor care nu pot fi evitate;

<)

Combaterea riscurilor la sursa;

d) Adaptarea muncii la om in special in ceea ce priveste proiectarea posturilor de

e)
f)

g)

k)

muncd, alegerea echipamentelor de muncd, a metodelor de munca si de
productie, in vederea reducerii monotoniei muncii, a muncii cu ritm
predeterminat si a diminuarii efectelor acestora asupra sanatatii;

Adaptarea la progresul tehnic;

Tnlocuirea a ceea ce este periculos cu ceea ce nu este periculos sau cu ceea ce
este mai putin periculos; '

Dezvoltarea unei politici de prevenire coerente care sa cuprinda tehnologiile,
organizarea muncii, conditiile de munca, relatiile sociale si influenta factorilor din
mediul de munca;

Adoptarea, Tn mod prioritar, a masurilor de protectie colectiva fatd de masurile
de protectie individuald;

Furnizarea de instructiuni corespunzatoare lucratorilor;

O mare responsabilitate pentru angajator o constituie evaluarea riscurilor legata
de achipamentele alese, substantele si preparatele puse in lucru si de
amenajarea locurilor de munca. Este important de precizat ca riscurile
profesionale, care fac obiectul unei evaluari de catre angajatori, nu sunt
determinate o datd pentru totdeauna si evolueaza in functie mai ales de
dezvoltarea progresiva;

Mai ales de dezvoltarea progresiva a conditilor de munca si de cercetarile
stiintifice in materie de riscuri profesionale. In urma evaluarii efectuate
angajatorul elaboreaza un plan de actiune pentru activitatiie de prevenire
precum si pentru metodele de munca si de productie care sa garanteze un nivel

mai bun securitatii si sanatatii in munca a lucratorilor;



I) Activitatile de prevenire, metodele de munca si de productie trebuie sa fie
intergrate in ansamblul activitatii intreprinderii la toate nivelele de incadrare;

m) Angajatorului i se cere sa ia masurile corespunzatoare pentru:
Evaluarea riscurilor luarea in considerare a capacitatii lucratorilor atunci cand li
se Tncredinteaza in sarcina planificarea introducerii progresului tehnic punerea
la dispozitia lucratorilor a instructiunilor.
adecvate pentru accesul in zonele cu riscuri organizarea coordonarii activitatii
intreprinderilor in cadrul unor situatii de coactivitate intre una sau mai multe
intreprinderi exterioare care intervin in acelasi loc de munca

n) Masurile privind securitatea sanatatea si igiena muncii nu trebuie s& comporte

obligatii financiare pentru lucrator.
Aplica prevederile legale referitoare la securitatea si sanatatea in munca

LEGEA NR. 319/2006 A SECURITATII SI SANATATII IN MUNCA

Directiva cadru 89/391/CEE privind introducerea de masuri pentru promovarea
securitatii si sandtatii lucratorului constituie pilonul central al politicii europene fin
domeniu.

Integrarea tarii noastre in familia tarilor europenea imus preluarea in totalitate a
directivei din Legea 319/14.07.2006, publicata in Monitorul Oficial al Romaniei partea I
nr. 646/26.07.2006 si care a intrat in vigoare la 01.10.2006.

Legea securitatii si sanatatii in munca indeplineste rolul de lege fundamentald in
domeniu si stabileste cadrul, general, principiile si regulile de baza pentru promovarea
securitatii si sanatatii lucratorilor | locul de munca.

Avand cel mai mare nivel de aplicabilitate, legea este elementul generator
pentru toate prevederile normative din domeniul securitdtii si sandtatii in muncd si
marcheaza o etapa importantd in construirea prevenirii riscurilor profesionale si a unei
noi abordari a gestiunii acestora.

Prevenirea riscurilor profesionale se bazeaza pe trei elemente fundamentale:

- Referentialul juridic constituit din directiva cadru pe care aceastd lege a
transpus-o;
- Definirea precisa a rolului si misiunilor care revin participantilor la procesul de

munca (patroni, lucratori, reprezentanti ai lucratorilor, servicii de protectie si
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prevenire, servicii de control) si mai ales afirmarea rolului preponderent al
angajatorului in domeniul prevenirii riscurilor profesionale si a responsabilitatilor;
- Importanta evaluarii sistematice a riscurilor;
- Analiza factorilor potentiali de risc care precede procedura de evaluare este
obiectul unui inventar precis a starii locurilor de munca. Acest inventar se face la

nivelul locurilor de munca si al unitatii de munca.

Domeniul de aplicare

Legea constituie actul normativ aplicabil intr-un domeniu foarte larg i
urmdreste punerea in practicd a masurilor vizand promovrea ameliordrii securitdtii si
sanatatii lucratorilor in munca.

Domeniul de aplicare al legii vizeaza ansamblul situatiilor de muncd private si
publice. Totusi legea exclude anumite activitati ale serviciilor publice a cdror natura
este interventionista si ale caror misiuni nu sunt compatibile cu dispozitiile prezentei
legi (fortele armate, politia, sau serviciile de securitate civile). Este de notat ca aceste
excluderi nu trebuie sa fie un obstacol la garantarea unui nivel de prevenire a riscurilor
profesionale. Legea aduce o definitie precisd termenilor importanti in domeniul
securitatii in munca.

Termenul de lucrator include si studentii si elevii in perioada de practica precum
si ucenicii si alti participanti la procesul de munca cu exceptia persoanelor care

presteaza activitati casnice.

Obligatiile angajatorului
Obligatiile angajatorului sunt tratate in al treile capitol al legii.
Mai intdi angajatorul are obligatia generald de a asigura securitatea si sdandtatea
lucrdtorilor. Este un principiu absolut care nu va fi pus in cauza nici prin organizarea in
intreprindere a unui serviciu intern de prevenire nici prin intreventia unui serviciu
extern avand ca misiune generala prevenirea riscurilor in intreprindere
Totusi acest principiu general de responsabilitate poate sa nu fie aplicat in situatii
circumstantiale anormale sau imprevizibile sau a evenimentelor cu caracter exceptional

(cazuri de fortd majord).



Servicii de prevenire si protectie

Punerea in aplicare a unor servicii de protectie si prevenire este o obligatie pe
care Legea o impune angajatorului in situatii bine precizate in normele metodologice.

Aceste servicii pot fi compuse din: lucratori din intreprindere sau poate fi un
prestator exterior daca resursele interne nu sunt suficiente. Acest serviciu poate sa
aibe la dispozitie un cod exterior daca resursele interne nu sunt suficiente. Acest
serviciu poate sa aibe la dispozitie un cod de bune practici cu principii clare in
beneficiul lucratorilor respectivi. Lucratorii desemnati nu pot fi prejudiciati din cauza
responsabilitatilor pe care le au.
Daca angajatorul face apel la competente externe, persoane sau servicii, acestea
trebuie sa fie informate despre factorii cunoscuti sau suspectati de a avea efecte
asupra securitatii si sanatatii lucratorilor
Legea stabileste ca in cazul intreprinderilor mici in care se desfasoara activitati fara
riscuri deosebite angajatorul poate el insusi sa-si asume atributile din domeniul

securitatii si sanatatii in munca daca are capacitatea necesara.
Raporteaza pericolele care apar la locul de munca
Organizarea primului ajutor si evacuarii lucratorilor
Stingerea incendiilor

Angajatorul este obligatia sa ia masurile necesare si adaptate la natura si marimea
imtreprinderii pentru organizarea primului ajutor. El trebuie de asemenea sa
organizeze relatiile cu serviciile externe insarcinate cu asistenta medicala de urgenta si

cu lupta impotriva incendiilor.

Angajatorul desemneaza lucratorii care vor forma echipa de prim ajutor, de stingere
a incendiilor si de evacuare a lucratorilor. In institutile de pericol grav si iminent

anagajatorul trebuie sa raspunda mai multor obligatii:

- Sa informeze lucrdtorii susceptibili sa fie expusi la un risc de pericol grav si

iminent, asupra riscului si disopozitiilor luate pentru asigurarea protectiei lor;



Sa ia masuri si sa dea instructiuni pentru oprirea lucrului si pentru a se pune in
siguranta;

Sa se abtina sa ceara lucratorilor sa reia lucrul in caz de neincetarea pericolului;
Sa se abtind sa creeze un prejudiciu lucratorilor care au parasit locul de munca in
cazurile de pericol iminent si grav;

Sa asigure lucratorilor posibilitatea ca In caz de absentd a sefilor ierarhici sa ia

masuri corespunzatoare pentru evitarea consecintelor unui astfel de pericol.

Potrivit legii, angajatorul mai are si alte obligatii dupa cum urmeaza in domeniul

organizarii prevenirii:

Sa dispuna de evaluarea riscurilor;

Sa determine masurile de prevenire;

Sa tina lista accidentelor de munca;

Sa stabileasca rapoartele privind acidentele de muncd cerute de autoritatea
nationala componenta in domeniul informarii lucratorilor;

Sa ia masurile corespunzatoare pentru ca lucrdtorii sd primeasca informatiile
necesare privind riscurile pentru securitatea si sanatatea lucratorilor si masurile
de prevenire stabilite;

Sa ia masuri pentru organizarea primului ajutor in situatii de coactivitate a mai
multor intreprinderi care intervin in acelasi loc de munca;

Sa organizeze informarea fiecdrei intreprinderi privind riscurile profesionale si
madsurile de prevenire dispuse;

Sa ia mdsuri pentru organizarea primului ajutor in cazul lucrdtorilor cu functii
specifice In domeniul securitatii si sanatatii In munca;

Sa organizeze accesul la evaluarea riscurilorsi a masurilor retinute;

Sa organizeze accesul la rapoartele asupra accidentelor de muncd;

Sa organizeze accesul la informarea provenita de la Inspectia Muncii si serviciile

externe de prevenire;



Consultarea si drepturile reprezentantilor lucratorilor

Angajatorii trebuie sd@ consulte lucrdtorii sau pe reprezentantii lor si sa permita

participarea acestora in cadrul tuturor chestiunilor care se refera la securitatea si

sanatatea lor.

Aceasta implicd consultarea lucratorilor, dreptul acestora si a reprezentantilor lor

de a face propuneri. Lucratorii sau reprezentantii lor, avand functii specifice in materie,

vor participa ntr-un mod echilibrat si sunt consultati in prealabil in timp util asupra

oricarei actiuni susceptibild sa aiba efecte substantiale asupra securitatii si sdnatatii in

muncd, asupra organizarii serviciilor de prevenire de prim ajutor si de lupta contra

incendiilor asupra obligatiilor angajatorilor privind formarea lucratorilor in domeniu.

Reprezentantii lucratorilor

Reprezentantii lucratorilor au, potrivit legii, urmatoarele drepturi:

Pot cere angajatorilor sd ia masuri corespunzatoare si sd facd propuneri pentru
eliminarea si reducerea riscurilor

Nu pot fi prejudiciati din cauza activitatii lor

Trebuie sa beneficieze de un timp de munca suficient fara pierderi la salariu si de
mijloacele necesare din partea angajatorului pentru exercitarea drepturilor si
functiilor care decurg din lege

Pot face apel la autoritatea competentd dacd estimeazd ca masurile luate si
mijloacele angajate de patron nu pot fi suficiente pentru garantarea securitatii si
sanatatii lucratorilor

Pot face apel la autoritatea competentd dacd estimeazd cd@ madsurile luate si
mijloacele angajate de patron nu pot fi suficiente pentru garantarea securitatii si
sanatatii lucratorilor

Au dreptul unei formari corespunzatoare organizata in timpul de muncd in sau in
afara intreprinderii fara a i se pune in sarcina plata acestuia.

Lucratorii au dreptul la o formare suficientd si adecvatd, mai ales sub forma
informarilor si instructiunilor specifice axate pe postul de munca si pe functie cre
sa fie organizatain timpul programului de munca fard a le fi pusa in sarcind

plata:



- La angajare
- La mutare sau schimbarea unui echipament de munca
- Laintroducerea sau schimbarea unui echipament de munca
- La introducerea unei noi tehnologii
Aceasta formare trebuie sa fie repetatd periodic si sa fie adaptata evolutiei riscurilor si

aparitiei de noi riscuri.

Obligatiile lucratorilor
Legea stabileste obligatii de prevenire a riscurilor profesionale pentru lucratori.
Acestia trebuie sd aiba grija de securitatea si sanatatea lor precum si a celorlalte
persoane care ar putea suferi din cauza actelor sau omisiunilor in muncd. Aceastd
obligatie se bazeaza pe instructiunile angajatorului si pe formarea lucratorilor. In acest
scop lucratorii trebuie:
- Sa utilizeze corect masinile, uitilajele si substantele periculoase, echipamentele
individuale de protectie puse la dispozitia lor
- S3 nu scoata din functie si sa nu schimbe sau deplaseze dispozitivele de
securitate pe care trebuie sa le utilizeze corect
- Sa semnaleze imediat angajatorului sau lucrdtorului cu functie in materie de
securitate si sdndtate in muncd orice situatie de muncd daca are un motiv
rezonabil de a se gandi cd acesta constituie un pericol grav si imediat pentru
securitate si sanatate
- Sa concure la eliminarea/diminuarea riscurilor profesionale
- Sa dea relatiile solicitate de catre inspectorii de munca si inspectorii sanitari

lucratorilor este asigurata prin medicina muncii.

Comunicarea, cercetarea, inregistrarea si raportatrea evenimentelor
Conducétorul locului de mincd si orice persoand care are cunostinta de
producerea unui eveniment trebuie sd-i comunice de indatd angajatorului. Angajatorul
are obligatia sa-i comunice evenimnetul de indatad dupd cum urmeaza:
- Inspectoratelor teritoriale de munca - toate evenimentele
- Asiguratorului, potrivit Legii 346/2002, privind asigurarea pentru accidente de
munca si boli, invaliditate sau deces, la confirmarea acestora.

- Organelor de urmarire penala dupa caz



Suprevegherea sanatatii lucratorilor
Lucrdtorii vor face obiectul unei supravegheri a sanatatii lor dupa o perioada

stabilitd prin reglementari. Supravegherea sanatatii

Legea stabileste si obligatia medicilor, inclusiv a medicilor de medicina a muncii
de a semnala, obligatoriu, suspiciunea de boala profesionala, sau legata de profesiune,
depistata cu prilejul prestatiilor medicale.

Cercetarea evenimentelor este obligatorie si se efectueaza de catre:

- angajator, in cazul evenimentelor care au produs incapacitate temporara de munca;

- inspectoratele teritoriale de munca in cazul evenimentelor care au produs invaliditate
evidenta sau confirmata, deces, accidente colective, incidente periculoase, in cazul
evenimentelor care au produs incapacitate temporara de munca, lucratorilor, la
angajatorii persoane fizice, precum si in situatii cu persoane date disparute;

- Inspectia Muncii, in cazul accidentelor colective generate de unele

evenimente deosebite precum avariile sau exploziile;

- autoritdtile de sandtate publica teritoriale si a municipiului Bucuresti, in cazul
suspiciunilor de boli profesionale sau de boli legate de profesiune.

In capitolele 8 si 9 ale legii sunt definite infractiunile si contraventiile, precum si
sanctiunile cat si persoanele care pot aplica sanctiunile, respectiv inspectorii de munca

si inspectorii sanitari.

Autoritati competente

Autoritdtile competente in domeniul securitatii si sdnatdtii in munca si institutiile
cu atributii In domeniul securitdtii si sanatatii in munca si institutiile cu atributii in
domeniul securitdtii sunt definite in capitolul 10 al legii.
Ministerul Muncii, Solidaritdtii Sociale si Familiei este autoritatea competentd in
domeniul securitatii si sanatdtii in munca si in aceastd calitate elaboreaza politica si
strategia nationald in acest domeniu, in colaborare cu Ministerul Sanatatii publice si
prin consultare cu alte institutii cu atributii in domeniu.

Ministerul Sanatdtii Publice, ca autoritate centrald in domeniul asistentei de
sanatate publica, coordoneaza activitatea de medicina muncii la nivel national si

supravegheaza starea de sanatate a lucratorilor.
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Inspectia Muncii reprezinta autoritatea competenta in ceea ce priveste controlul
aplicarii legislatiei referitare la securitatea si sdndtatea in munca. Legea stabileste
pentru aceste autoritdti principalele atributii. De mentionat ca Legea stabileste si
principalele atributii ale asiguratorului pentru accidentele de munca si bolile
profesioanle, precum si ale Institutului National de Cercetare, Dezvoltare pentru
Protectia Muncii.
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Instructajul de securitate si sanatate in munca

Pregdtirea si instruirea in domeniul securitdtii si sanatatii in munca are ca scop
insusirea cunostintelor si formarea deprinderilor de securitate si sanadtate in munca.
Pregdtirea generalad in domeniul SSM se realizeaza in invatamantul tehnic, iar la nivelul
persoanelor juridice sau fizice prin instructajul de SSM.

Instructajul de SSM cuprinde 3 faze:

- Instructajul introductiv general;
- Instructajul la locul de munca (prezentarea riscurilor si masurilor de prevenire
specifice locului de munca unde a fost repartizatd persoana respectiva);

- Instructajul periodic;

Instructajul periodic

Se face intregului personal si are drept scop aprofundarea normelor de SSM. Acest
instructaj se va completa obligatoriu si cu demonstratii prectice.

Se face de catre conducatorul locului de munca, respectiv: inginer, tehnician, maistru,
sef de echipa.

Intervalul intre doud instrucatje va fi stabilit prin instructiuni proprii, dar nu va fi mai
mare de 6 luni.

Instructajul SSM (introductiv general, la locul de munca, periodic) se va consemna in
mod obligatoriu in fisa individuald de SSM. Dupa efectuarea instructajului periodic, fisa
se semneaza de cel instruit si de cel care a efectuat instructajul, confirménd pe baza

examindrii persoanei respective, ca acesta si-a insusit materialul predat.

Mijloace individuale de protectie si de lucru

In sensul Legii de SSM, echipamentul individual de protectie reprezintd
mijloacele cu care este dotat fiecare participant in procesul de munca pentru a fi
protejat impotriva factorilor de risc.

Acesta se acorda obligatoriu si gratuit, slariatilor precum si altor categorii de
persoane care desfasoard activitati portivit criteriilor stabilite in Noramtivul cadru de

acordare si utilizre echipamentului individual de protectie elaborat de MMSSF .
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in cazul degradarii respectiv al pierderii calittilor de protectie, se acords
obligatoriu un nou echipament.

Echipamentul individual de lucru reprezintd mijloacele pe care persoanele
juridice si fizice le acorda unui salarita in vederea utilizarii, lor in timpul procesului de
munca pentru a proteja imbracdmintea si incdltdmintea. Acesta se acorda in conditiile
negociate prin contractele de colective munca.

Cheltuielile necesare achizitiondrii lui sunt suportate in proportie de 50% de

catre persoana juridica iar diferenta se suportd de catre beneficiar.

SCOPUL CARACTERISTICI
> Protectia lucrétorului-cAnd mediul | PROTEJEAZA
sau de munca contine noxe care |- - Acopera complet suprafetele
ar putea imbolnavi corpului cele mai expuse la
contaminare
Denumirea acestui echipament este de - Nu permite trecerea usoara
protectie a lucratorului prin material a
> Protectia alimentului-atunci cand microorganismelor si a subst.
lucratorul, prin hainele si nocive
inc3ltdmintea sa poate contamina | NU CREAZA FACTORI DE RISC
alimentul si poate duce la - Nu degajeaza mirosuri sau alte
imbolnavirea consumatorului substante toxice
Denumirea acestui echipament este de - Nu are cute sau alte elemente
lucru sau de protectie a alimentului de croiala care sa favorizeze

acumularea murdariei si
dezvoltarea bacteriilor
- Este corit si cusut astfel incat
sa nu jeneze miscarile corpului
PERMITE IDENTIFICAREA LOCULUI DE
MUNCA
- Are culori diferite pentru
diferitele locuri de munca

ECHIPAMENT DE PROTECTIE/LUCRU

Halat de unica casca (boneta) halat manusi
folosinta
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Accidente de munca si boli profesionale

» Prin accident de munca se intelege vatdmarea violentd a organismului, precum
si intoxicatia acutd profesionald, care au loc in timpul procesului de munca sau
la indeplinirea indatoririlor de serviciu si care provoaca incapacitate temporara
de munca de cel putin 3 zile, invaliditate ori deces

CAUZE PREVENIRE
CAUZE TEHNICE - mecanizarea si automatizarea
-Starea necorespunzdtoare a utilajelor | proceselor tehnologice
si instalatiilor - modificarea proceselor
CAUZE ORGANIZATORICE tehnologice
-organizarea  necorespunzdtoare a | - izolarea spatiului de lucru
locului de muncd - regim rational de lucru
-manipularea necorespunzatoare a - echipament de protectie
materialelor corespunzator
-nerespectarea regulilor de circulatie la | - intretinerea in buna stare a
mijloacele de transport sau ridicat utilajelor
Factori nocivi | Este un factor | Organ afectat | Boala Masuri de
nociv profesionala prevenire
Substante Epiderma Alergii Echipament de
caustice DA (pielea) profesionale protectie
corespunzator
lluminat Suplimentrarea
neadecvat DA Ochii Conjunctivite surselor de
iluminat
Pulberi Pneumoconioze | Surse de
industriale DA Plamanii e
ventilatie
Zgomot Urechea Surditate Castide
DA protectie
Bacterii DA Tot organismul | Boli infectioase | Echipament de
si parazitare protectie

> Bolile profesionale sunt afectiuni ce se produc ca urmare a exercitdrii unei
meseri sau profesii, cauzate de factori nocivi ( factori de risc) fizici, chimici, sau
biologici, caracteristicile locului de muncd, precum si suprasolicitarea diferitelor

organe in procesul de munca.
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Clasificare bolilor profesionale
- Intoxicatii, provocate de inhalarea, ingerarea sau contactul pielii cu substante
toxice
- Boli prin expunere la temperaturi inalte sau scazute
- Boli prin expunere la zgomot si vibratii
- Boli prin expunere la presiune atmosferica ridicatd sau scazuta
- Alergii profesionale
- Dermatoze profesionale
- Cancerul profesional
- Boli infectioase siprazitare

- Boli prin suprasolicitare

Factori de risc
- Noxe

- Vapori

- Aerosoli

- Pulberi

- Substante toxice, caustice
- Substante explozive

- Substante inflamabile

- Pulberi industriale

- Zgomot si vibratii

- Radiatii

- Factori de microclimat necorespunzator
- Agenti patogeni

- Daunatori

- Risc de inundare

Manifestari de accidente
Stari de lesin-sunt senzatii neplacute Traumatisme ale capului
ce apar brusc si constau in rotirea (loviri, caderi)
obiectelor din jur cu tendinta de clatinare
si de cadere datorita pirderii echilibrului
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Lesinul-stare de rau fiziologic Cauze —temperaturi ridicate
Simptomele care anunta un lesin sunt degajari de gaze
ameteli, transpiratie, paloarea fetei

dezechilibru

Stopul cardio-respirator-functiile vitale Cauze-boala, accidente
respiratia si circulatias sunt incetinite

viata omului e pusa in pericol

Starile de greata-sunt precedate de dureri Cauze: intoxicatii alimentare
- bolilor aparatului digestiv, dureri de cap, ameteala
Echimoza-ruperea unor vase sangvine Cauze-loviri, intepaturi, fracturi
mai mici

Hemoragia- este revarsarea sangelui in afara
Vaselor sangvine. Poate fi: interna

(sangele se revarsa in fara corpului)

Externa (sangele se rearsa in afara corpului)

Materiale de prim ajutor

Prim ajutor - primele ingrijiri, urgente care se dau unui accidentat, Tnainte de a sosi
organele sanitare, care urmeaza sa acorde asistenta medicala calificata.

Targa - este deosebit de importantd in transportul accidentatilor de la locul
accidentului pana la cea mai apropiata unitate medicala.

Atelele - sunt folosite pentru imobilizarea membrelor. Ele sunt din lemn, plastic, sipci
late de lemn. Metal, crengi, bastoane, cozi de unelte.

Fasele - indiferent de cauza accidentelor, ranile trebuiesc pansate in mod steril, pentru
a le feri de infectii, deoarece atat in are cat si pe piele sunt numerosi microbi.
Dezinfectantul - este substanta care are rolul de a Tmpiedica infectarea ranii si de a
steriliza. El poate fi: apa oxigenata, rivanol, tinctura de iod, spirt.

Bandajele sterile - sunt bucati de pansament, sterile, curate, care nu necesita o

sterilizare prealabila.
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Acordarea primului ajutor in caz de accidente

Tntrucat primul ajutor trebuie s se acorde de orice persoana din apropierea

victimei, toti salariatii sunt obligati sa cunoasca masuri precise si sigure de interventie.

Din acest motiv, in toate locurile de muncatrebuie sa existe materiale si
instrumente pentru acordarea primului ajutor, asezate in dulapuri fixe cu semn
indicator (cruce rosie) sau in genti portative.

In ele trebuie sa se gdseascd materiale stabilite prin acte normative: vat,
comprese, fese de tifon, placute de lemn (atele), alcool, tinctura de iod, apa oxigenata,
tuburi decauciuc, foarfece medicinal, pense. Este recomandabil ca unor angajati sa li
se faca un instructaj mai complet privind acordarea primului ajutor si sa fie constituiti in
echipe mobile care sa se poata deplasa imediat lalocul accidentului.

Obiectivul principal in acordarea primului ajutor este pastrarea functiilor vitale.
Se examineaza: respiratia — daca respira sau nu; circulatia- daca inima bate sau nu,

daca are sau nu puls, daca are hemoragie sau nu.

PRINCIPALELE ACCIDENTE

Entorsa - constd in intinderea fortata si/sau ruperea ligamentelor articulare.

- se recunoaste dupd faptul cd zona afectatd este dureroasd, sensibild si umflata
(tumefiata);

- se poate confunda cu fractura.

Primul ajutor

- obiective: reducerea durerii, reducerea tumefactiei, imobilizare

- folosim: comprese cu apa de burov, apa rece, apoi se bandijoneazd strans (de
preferinta cu fasad elastica)

- se recomanda repaos, se administreazad calmante ale durerii.

Luxatia - constd in iesirea uneia din extremitdtile osoase din cavitatea articulara cu
sau fara ruperea capsulei articulare.

Primul ajutor

- calmante ale durerii, imobilizare, transport la spital

Este interzisa reducerea luxatiilor de catre persoane fara competenta in domeniu

17



Fractura

Este de doua tipuri:

Inchisad- osul fracturat nu strépunge pielea (frecventd)

- se observa deformarea si mobilitatea anormala a regiunii, durere
Deschisa- osul fracturat strapunge pielea

- se asigura oprirea sangerdrii 9hemostaza), garou, calmante, pansament steril al
plagii, apoi imobilizare si transport la spital

Hemoragiile

Tipuri de hemoragii:

- externe- sangele se pierde la exterior (rana este vizibila);

- interne-sangele se revrsa in interiorul organismului;

Hemoragiile externe
- sunt de naturd traumatica
- tipuri de hemoragi externe
a) arteriale — séngele este rosu-viu si tasneste din rana
b) venoase — sangele rosu inchis si scurgerea este continua (se

prelinge)
c) capilare — sangele musteste
din rana
~ ~
PRIMUL UBiToiiz= /- AJUTOR
- oprirea sangerarii —aplicarea garoului

18




(hemostaza)
- se realizeaza prin compresiune — directa

- la distanta

Compresiune directd - este metoda cea mai indicatd se aplica un pansament peste

plaga si se trage o fasa.

Compresiunea la distanta (aplicarea garoului)

- se obtine prin aplicare de garou peste o fasd nederulata aplicata pe traiectul vaselor,
printr-o curea, batista

- compresia este bine aplicatd cand segmentul de membru situat sub ligatura devine
palid-alb si hemoragia se opreste

- odata cu garoul se ataseaza si un biletel cu ora aplicarii garoului si numele persoanei
care |-a pus

- la hemoragii arteriale garoul se aplica intre rand si inimd, la hemoragii venoase intre
rana si extremitatea membrului afectat

- garoul nu se poate tine mai mult de 60-80 min astfel dupa ridicarea acestuia

Arsurile
- expunere indelungata la radiatiile solare, substante chimice, traznet
Arsurile sunt de trei grade:

a) gradul I — pielea se inroseste si ustura, doare la atingere

Primul ajutor — scoaterea accidentatului de la locul accidentului
! Actiuni minime
- nu trebuie atinsa zona de peile de la locul accidentului
- de preferat acoperirea arsurii cu tifon steril, invelim bine bolnavul intr-un cearceaf,
patura — cabinetul medical
- dacd nu putem transporta accidentatul la un cabinet medical — apa calduta (aprox.
20°C) sau ser fiziologic caldut sau bromocet din abundenta
- administrarea de sedative (Mialgin, Algocalmin)
- toaleta primard a plagii spalare cu bromocet etc, indepdrtarea pielii arse,

bandijonare cu alcool de 70°C.
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b) Gradul II — apar bésici (flictene) incepe sa fie afectat sesutul si zona incepe s&
fie dureroasa
Primul ajutor —bandijonare, basicile nu se sperg — necesita prezenta medicului
c) Gradul III — periculoase, necesita transport de urgenta la spital
in plus, pentru arsurile de gradul I si II — se poate aplica local prin pulverizare
BIOXITERACOR (spray) se pot administra profilactic antibiotice.

Intoxicatii

- Provocarea vomei cu ajutorul degetului, apa cu ulei, etc.

- Dacd s-au ingerat substante acide si avem la indemand neutralizam cu alcaline,
pentru intoxicatii cu substante alcaline se neutralizeaza cu acide (ex. Intoxicatii cu
soda caustica-ldamaie, acid-lapte)

Accidente electrice

Acest ajutor nu poate fi acordat decat dupd ce victima a fost scoasa din circuitul
electric care a accidentat-o, respectiv dupa ce a fost intrerupt curentul sau dupa ce
victima a fost desprinsa de conductor sau sursa de curent

Operatiile de prim ajutor au un dublu scop:

- Restabilirea respiratiei prin manevre de respiratie artificiala

- Restabilirea circulatiei sangelui prin masajul inimii sau folosirea defibrilatoarelor
cardiace

TEHNICA RESPIRATIEI ARTFICIALE

- Se aseazd accidentatul pe spate, se deschide cdmasa la gat sau chiar de tot dacad il
strange, se debocheaza cdile respiratorii digital cu ajutorul unor comprese sau batistd
indepartandu-se pamant, nisip, sange etc

- se face hiperextensia gatului (capul dat cat mai mult pe spate)

Exista doud metode pentru aplicarea respiratiei artificiale
a) Gura la gura
b) Gurd la nas

a) Respiratia gura la gura

- Accidentatul cu gura deschisa, reanimatorul isi aplicd gura pe gura bolnavului ( de
preferat folosim o bucdticd de tifon) si-i sufld cu putere aer in timp ce cu mana
stangd il preseaza (strange) narile 16-18 miscdri/minut toracele pacientului
expansioneaza (urca, se umfld), fata se recoloreaza
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b) Respiratia gura la nas

- Se poate realiza cu accidentatul asezat pe o parte, ceea ce evitd cdderea limbei

- reanimatorul, Tn genunchi, std in spatele bolnavului; cu 0 mand asigurd inchiderea
gurii accidentatului, cu cealaltd poate asigura expiratia activa

- insuflarea pe nari se face in acelasi ritm ca la procedeul “gura la gura”

MASAJ CARDIAC EXTERN
Accidentatul culcat pe spate, pe un plan tare.
Reanimatorul isi sprijind ambele palme suprapuse pe jumatatea inferioard a sternului si

strict pe mijloc. Compresiunea se face brusc, cu podulpalmei in ritm de 60
miscari/minut. Durata compresiunii trebuie sd fie egala cu cea a decompresiunii. Se
alterneaza la fiecare 5 masaje o insuflare gurd la gura a bolnavului.

Eficacitatea masajului cardiac extern se apreciaza pe:
- aparitia pulsului la arterele periferice
- fata bolnavului se recoloreaza
- reapare respiratia spontana

Se continua pana la reluarea contractiilor eficace ale

inimii.
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NORME DE STINGERE A INCENDIILOR
Dispozitii generale

Normele generale de prevenire si stingere a incendiilor stabilesc principiile,
regulile si masurile generale pentru prevenirea si stingerea incendiilor la constructii si
in localitdti in scopul asigurdrii exigentei privind siguranta la foc.

Constructiile trebuiesc proiectate si realizate astfel incat prin solutiile adoptate,
in caz de incendiu, sa se asigure:

- protectia si evacuarea ocupantilor, tinand seama de varsta, starea de incendiu

- protectia serviciilor mobile de pompieri care intervin pentru stingerea incendiilor

- limitarea pierderilor de vieti si bunuri materiale

- Tmpiedicarea extinderii incendiilor la obiectivele invecinate

- prevenirea avariilor la constructii si instalatii invecinate, in cazul prabusirii
constructiilor

Criteriile de performantd privind cerinta de calitate siguranta la foc sunt: riscul de
incendiu, rezistenta, comportarea si stabilitatea la foc, preintdmpinarea propagarii
incendiilor, cdile de evacuare si de interventie. Planurile de protectie impotriva
incendiilor sunt: planul de evacuare, planul de depozitare a materialelor
periculoase si planul de interventie.

Riscul de incendiu reprezintd probabilitatea globala de izbucnire a incendiilor
determinatd de interactiunea intre materialele si substantele combustibile cu sursele
potentiale de aprindere.

Rezistenta la foc este proprietatea unui element de constructie sau a unei
structuri de a-si pastra stabilitatea la foc.

Cdile de acces si de circulatie ale constructiilor si instalatiilor trebuiesc
dimensionate, realizate si marcate incat sa asigure evacuarea persoanelor, precum si
circulatia rapida a fortelor de interventie.

Sunt interzise fumatul si intrarea cu foc deschis in incaperile cu pericol de explozie.
In acest scop pe usa de la intrare se vor monta plcute avertizoare.

Mentinerea in bund stare a instalatiilor si sistemelor decaptare si scurgere la

pamant a descarcarilor electrice atmosferice (paratrasnet) a electricitatii statice este
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obligatorie la constructii, instalatii, utilaje si echipamente tehnologice, conform
reglementarilor tehnice.

In spatiile de productie, este interzis accesul persoanelor in numér mai mare decét
capacitatea stabilitd si declarata.

Produsele, materialele si substantele combustibile se amplaseazd la distantd de
sursele de caldura ori se protejeazd astfel incat sa nu fie posibila apriderea lor. Se
interzice folosirea surselor de incdlziredefecte, nesupravegheate.

Instalatiile tehnologice se pun in functiune si se exploateazd cu respectarea
strictd a instructiunilor si regulilor de utilizare, precum si masurilor de prevenire si
stingere a incendiilor, stabilite de proiectansii si producatorii respectivi.

Instalatile de ventilare si conditionare, precum si cele de transport se
proiecteaza, se realizeaza si se expoateazd astfel ancat in functionare normald, partile
componente (echipamente, motoare, angrenaje, tubulaturd etc) sa nu faciliteze
propagarea incendiului.

Instalatiile de productie in care se pot degaja vapori, gaze, pulberi care se pota
aprinde, se prevad cu sisteme de evacuare fortatd a acestora, in vederea
preintampinarii acumularii de concentratii periculoase.

Constructiile si intaltile tehnologice se echipeazad cu sisteme, instalatii, dispozitive,
aparate si alte mijloace de prevenire li stingere a incendiilor.

Cauze de incendii

Incendiul este un proces complex cu evolutie nedeterminatd care necesita patru
elemente:

existenta combustibilului si actiunea unei surse de aprindere

1

- initierea si dezvoltarea in timp si spatiu

- procesul de ardere sa fie nemotivat necesitand o interventie in scopul lichiddrii

- producerea de pierderi materiale in timpul arderii, scopul fiind de reducere la minim
a acestora

Surse de aprindere cu flacara

- chibritul

- focuri in loc deschis

- aparate de taiere, lipire sudare oxiacetilenica
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Surse de aprindere de natura termica

tigara

becuri incandescende, proiectoare
particule incandescente

sobe metalice

cosuri de evacuare a fumului defecte

aparate de incdlzire electrice

Surse de aprindere electrice

scurtcircuitul

instalatii de iluminat cu fluorescenta
electricitate statica

surse de autoaprindere (aprindere spontanad)

incendii intentionate

Masuri de prevenire a incendiilor si exploziilor

Mijloacele de prevenire a incendiilor, a intinderii si propagarii lor trebuie luate in

considerare de la proiectarea si amplasarea constructiilor pand la executia si

exploatarea lor si anume :

proiectarea instalatiilor electrice tindnd seama de gradul pericolului de incendiu pe
care il reprezinta constructia, datoritd materialului din care este executata
prevederea unor aparate de deconectare automatd, dispozitive electronice in caz
de avarii

proiectarea constructiilor din materiale adecvate, eventual necombustibile
prevederea in depozitele de materiale combustibile a instalatiilor speciale de
declansare automata a stropirii cu apa

amenajarea unor spatii pentru fumat

ignifugarea materialelor de constructii combustibile

Mdsurile organizatorice de combatere a incendiilor constau in :

organizarea de formatii de pompieri voluntari si special angajati
prelucrarea normelor si prescriptiilor referitoare la prevenirea si combaterea

incendiilor
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- instruirea muncitorilor si rdspandirea cunostintelor tehnice referitoare la cauzele si
prevenirea incendiilor
- instalatii cu retele de apd, instalatii fixe automate
- dotarea cu utilaje si materiale tehnice de combatere a incendiilor si anume : lopeti,
pompe de mana, stingdtoare
- stabilirea unor sarcini precise privind prevenirea si combaterea incendiilor si
asigurarea prelucrarii si afisarii lor
Clase de incendii
Conform normelor interne si internationale, incendiile sum clasificate in clasele A, B, C,
D si instalatii electrice.
v Clasa A : materiale combustibile solide (lemn, hartie, haine, gunoi,
plastic etc)
v Clasa B : lichide inflamabile (benzina, petrol, gaz, vopsele, etc)
v Clasa C : gaze inflamabile (gaz metan, propan, butan, hidrogen,
etc)
v Instalatii electrice : (intrerupdtoare, motoare, transformatorare,
etc)
In functie de incircétura sting&toarelor de incendiu si a clasei de incendiu,

eficienta acestora este urmatoarea :

Clasa de Stingator cu Stingator cu Stingator cu
incendiu pulbere bioxid de carbon spuma

Clasa A

Clasa B

Clasa C V]

Clasa D

Instalatii M

electrice
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Tipuri de stingatoare de incendiu
Exista 4 tipuri de agenti de stingere care sunt incdrcati in stingatoare de diverse capacitati.
« CO2
> foarte efficient in cazul incendiilor cu flacdra deschisa
> timp de descprcare: 10....... 20s
> Precautii.
* Se uitilizeazd pentru incendii de mica anvergura
» CO2 poate afecta, prin contact,
epiderma (-78°C)
e PULBERE
> Rapid si efficient in cazul incendiilor cu
flacara deschisa
> Timp de descarcare 10.....20s
> Precautii:

» Pagube colaterale

dupa stingere
« Pulberea se imprastie peste tot

e Limiteaza vizibilitatea

o SPUMA MECANICA (agent de
stingere +apa)
> Efficient in cazul incendiilor
cu flacdra deschisa
> Timp de descarcare 30...60s
» Pagube minime dupa stingere

> Precautii:

e Pericol de electrocutare
» Timp relative mare de

descarcare
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e APA (furtun cu apa)
> Eficient in cazul incendiilor de anvergura cu flacard deschisd sau mocnita
> Timp de descarcare. Nelimitat
> Precautii:
« Pagube colaterale
« Pericol in cazul lichidelor inflamabile

* Pericol de electrocutare

Cum se lupta impotriva incendiilor

In cazul izbucnirii unui incendiu primul lucru care trebuie facut este de a se da alarma in

cladirea respectiva si de a se anunta imediat pompierii.
Apoi daca viata nu va fi pusa in pericol, ajutati la evacuarea cladirii afectate.
Abia dupd aceea incercati stingerea incendiului dar doar daca:

focul este incd mic si redus ca inainte
nu sunteti in pericol de intoxicare cu fum

aveti o cale de retragere din calea focului sigura

vV VY VvV VY

instinctual va spune ca totul este OK

Tot timpul aveti in vedere sa nu va apropiati prea mult de foc. Distanta recomandata de la

care puteti folosi stingdtorul in sigurantd este de 6-7 metri de la focarul de incendiu.
Cum se folosesc stingatoarele de incendiu

Este important sa stiti cu exactitate locul unde se afld stingatoarele de incendiu si
tipul acestora. Stingatoarele de incendiu pot fi grele, de aceea este o idée bund sa luati un

stingator in mana pentru a vedea cat de greu este si dacd il puteti manui cu usurinta.

De asemenea este important sa cititi instructiunile de folosire tiparite pe fiecare

stingator.
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In cazul in care va trebui s folositi stingétorul intr-un incendiu real trebuie s3 stiti cum s3-

| manuiti:

1. scoateti piedica de sigurantd

2. Indreptati furtunul la baza focului

3. Apasati manerul pentru a permite eliberarea agentului de stingere
4. Miscati furtunul astfel incat sa stingeti incendiul

Tot timpul aveti in vedere sa nu va apropiati prea mult de foc. Distanta recomandata de la

care puteti folosi stingatorul in siguranta este 6-7 metri de la focarul de incendiu.

Cum si unde se pastreaza stingatoarele de incendiu

VVVVYYVY

Stingdtoarele de incendiu trebuie plasate in locuri vizibile si usor accesibile
Instructiunile de functionare trebuie sa fie lizibile

Piedica de siguranta trebuie sa fie prezenta

Stingatoarele trebuie fie in stare buna, fara urme de rugind sau coroziune
Indicatorul de presiune trebuie sa indice presiunea corectd

Stingatoarele de incendiu trebuie inspecatate periodic pentru a va putea asigura ca
sunt in stare de buna functionare.
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Modulul Il - Activitati pre vanzare

Organizarea expunerii produselor in magazin

Designul unui magazin reprezinta ansamblul elementelor tehnico - constructive,
functionale, estetice care contribuie la crearea stilului particular, atractiv al magazinului.

O unitate comerciala se caracterizeaza printr-un design exterior (fatada,
vitrina / vitrinele, accesul In magazin) si unul interior (pereti interiori, pardoseala,
plafonul, iluminarea, sonorizarea).

Designul unui magazin trebuie sa creeze o0 ambianta care sa-i determine pe
clienti sa intre in magazin, sa-i atraga in a vizita toate raioanele existente, sa le da
senzatia de confort in timpul efectuarii cumparaturilor, sa-i stimuleze intr-un mod subtil
n demersul de achizitionare de produse, marindu-le totodata si gradul de satisfactie.

Ambianta magazinului contribuie la imaginea de ansamblu si la pozitionarea
intr-o anumita categorie, gasindu-se in concordanta cu celelalte elemente ale
merchandisingului-mix. De exemplu, clientii magazinelor cu articole de imbracaminte si
ncaltaminte de lux pentru femei se asteapta la o ambianta de mare tinuta a unitatii -
pardoseli mochetate, mobilier, corpuri de iluminat de cea mai buna calitate.

Fatada magazinului este partea constructiva cu acces direct la artera de
circulatie, piete sau alte spatii destinate publicului.

Fiind elementul cu cea mai mare vizibilitate, fatada trebuie sa capteze atentia
trecatorilor, sugerandu-le profilul magazinului si elementele distinctive fata de
concurentii din vecinatate. Aspectul exterior al magazinului depinde Th mare masura de
modul Tn care se prezinta fatada, configuratia, materialele folosite in construirea ei
(caramida, ciment, piatra, marmura, metale), decoratiile, ornamentele.

Firma sau emblema defineste numele si marca unitati sau a comerciantului,
actionand ca element de referinta sau reper de baza al orientarii spatiale a clientilor.

Firma magazinului foloseste la identificarea comerciantului, a marfurilor pe care
le vinde (firma ABC comercializeaza articole nealimentare de cerere curenta - ziare,
reviste, tutun, tigari, cosmetice, papetarie, jucarii) si uneori a vecinatatii cu alte locuri
de interes public (firma BUCUR OBOR indica proximitatea magazinului cu marea piata
agroalimentara a capitalei)

Firma poate fi iluminata sau neiluminata si se amplaseaza de regula deasupra
ferestrelor, In pozitie centrala pentru a atrage atentia tuturor persoanelor aflate in
trecere in zona.

Vitrina poate fi considerata o miniexpozitie reprezentativa a marfurilor care se
gasesc permanent in magazin, o posibilitate de a etala linii promotionale sau sezoniere,
comunicand natura, calitatea si preturile marfurilor.

Vitrinele au atéat rolul de a infrumuseta cladirea magazinului cat si pe acela de a
promova vanzarile.

Actionand ca mijloc de atractie asupra trecatorilor vitrina este importanta pentru a
convinge clientul sa intre in magazin prima data.



Vilrinele se organizeaza pe cal posibil la fatada, n dimensiuni mari, cu
geamuri montate Tn tAmplarie de metal sau material plastic.
Variante de amanajare:
- liniar, continuu, pe intreaga lungime a fatadelor, intrerupte de intrari si iesiri la
magazinele care dispun de front suficient;
- alveolar, la unitatile cu front de fatada redus marindu-se astfel suprafata de
prezentare si permitind vizionarea marfurilor expuse din mai multe parti;

Principalele cerinte pentru realizarea vitrinelor:

- stabilirea optimului de marfuri expuse;

- iluminat de fond de intensitate adecvata,;

- prezentare corespunzatoare a marfurilor diurna si nocturna;

- prezentare estetica,

- actualitatea expunerii. Aceasta inseamna ca alcatuirea temei vitrinei, a etalarii si a
elementelor decorative trebuie sa fie potrivite cu anotimpul, cu moda, cu
evenimentele la zi.

Este cunoscut faptul ca multe sortimente de marfuri au un caracter sezonier. Cea
mai puternica schimbare in cererea de marfuri se petrece odata cu trecerea de la
iarna la primavara si de la vara la toamna.

Pentru decorarea vitrinelor in functie de cele patru anotimpuri se folosesc
urmatoarele culori :

- primavara, culorile in nuante pastel : verde, galben, albastru deschis, portocaliu
deschis, roz, lila, bej;

- vara : rosu, portocaliu, galben, maro;

- toamna : violet, verde, albastru, cenusiu ;

- iarna : alb, albastru, negru.

- amenajare moderna prin folosirea elementelor in miscare, a jocurilor de lumini si
umbre, a constrastului / complementaritatii culorilor, a manechinelor si a
dispozitivelor de prezentare de calitate superioara.

Odata cu aparitia marilor magazine in sistem autoservire rolul vitrinei s-a diminuat
treptat. Cele mai multe magazine cu autoservire au renuntat la etalarile obisnuite n
vitrine si folosesc intreaga fatada placata cu geamuri pentru a asigura vizibilitatea
intregului magazin.

Designul interior al magazinului

Sala de vinzare trebuie sa se prezinte ca un ansamblu estetic, atractiv care
sa stimuleze activitatea ce se desfasoara in acest cadru. Acest aspect se obtine
prin concordanta intre asortimentul de marfuri, mobilierul comercial, elemente
arhitectonico - decorative respectiv pereti interiori, tavane, pardoseli, iluminat,
indicatoare luminoase, aer conditionat, decoratiuni, colorit general, mijloace de
informare comerciala interioara.

Armonia cromatica a salilor de vinzare depinde In primul rind de
principala nota coloristica oferit de gama sortimentala, culorile mobilierului si a
peretilor.



Peretii interiori sunt folositi pentru a segmenta spatiul magazinului, departajand
zonele de véanzare de cele care sprijina vanzarea (depozite, laboratoare, ateliere,
birouri etc). Se folosesc peretii despartitori mobili, care asigura o mare flexibilitate in
exploatarea spatiilor, construiti din materiale usoare (lemn, carton special, materiale
plastice, metal, sticla) Se utilizeaza divese solutii (colorare, decorare cu tapet,
acoperire cu alte materiale) pentru a produce efecte estetice atragatoare.

Pardoseala este parte integranta a designului interior ai unui magazin si trebuie
sa dovedeasca functionalitate crescuta in intretinere, mentinerea curateniei si
protectia marfurilor si a echipamentului comercial. Se va realiza o pardoseala
rezistenta la traficul intens al clientilor, usor de curatat, uscat, fara obstacole pentru
clienti si personalul din magazin.

Aspectul general al pardoselei va fi corelat cu imaginea pe care comerciantul
doreste sa o promoveze pentru magazinul sau. Magazinele alimentare, farmaciile au
pardoseala alba, lucioasa, perfect neteda, cu efecte de marmura care sa dea impresia
de curatenie, in timp ce un magazin de mobila va fi avea de preferat o podea specifica
unei camere mobilate.

Plafonul contribuie, de asemenea, la atmosfera din sala de vanzare, avand in
acelasi timp rolul de a masca instalatia electrica, conductele sanitare si alte elemente
de infrastructura a constructiei.

fnaltimea plafonului se va regla in functie de dimensiunea si tipul salii de vanzare.
Un plafon jos poate crea o atmosfera de intimitate In magazin insa poate da si
sentimentul lipsei de confort, de spatiu suprapopulat. incaperile mici cu plafoane joase
sunt avantajoase pentru conditionarea temperaturii (costurile energiei pentru incalzire iarna
si pentru aer conditionat vara). Un plafon inalt creeaza senzatia de incaperi spatioase,
dar care pot fi apreciate de catre clienti ca fiind impersonale. La acestea se adauga
costurile mai mari de conditionare a microclimatului.

lluminatul magazinului este o necesitate practica - examinarea marfurilor de
catre clienti si punerea lor in valoare (efect promotional). Metodologia iluminatului
este considerata o arta care poate aduce beneficii considerabile actului vanzarii.

lluminatul natural este asigurat prin intermediul vitrinelor, fatadelor vitrate si
ferestrelor. Marimea vitrinelor sau ferestrelor prin care patrunde lumina in salile
magazinului trebuie sa fie cit mai mare (minimum 1/6 din suprafata salilor respective).

lluminatul artificial trebuie sa asigure o prezentare cat mai buna a marfurilor
fara sa denatureze aspectul, culoarea si calitatea acestora si sa consume cét mai
putina energie electrica. Modul de realizare a instalatiilor de iluminat (becuri, corpuri,
tuburi, lampi) se pune de acord cu fluxul tehnologic al unitatii, cu elementele con-
structive ale acesteia pentru a crea o ambianta placuta si o functionalitate perfecta.

Se utilizeaza de regula iluminatul fluorescent, incandescent (in mai mica
masura) cat si iluminatul rezultat prin combinarea celor doua sisteme.

Lumina incandescenta permite mai bine determinarea adevaratei culori a unui
produs, motiv pentru care este folosita pentru iluminatul general, de fond.



Lumina fluorescenta, desi mai putin costisitoare produce efectul de irizare
albastra care confera culorilor o nuanta nenaturala. Lumina de vapori metalici este
utilizata pentru iluminarea de efect.

Gradul de iluminare influenteaza toate celelalte elemente ale designului
magazinului. Culorile deschise reflecta lumina, iar culorile inchise o absorb; in acelasi
mod, suprafetele lucioase reflecta lumina, cele mate nu. De aceea nu surprinde faptul
ca multe magazine utilizeaza suprafete de culoare deschisa si foarte lucioase pentru
pereti, plafon, pardoseala si alte dispozitive auxiliare. In mod special sunt utilizate
oglinzile pentru ca ele obtin efectul de mai multa lumina in spatiu. Trebuie avut insa
grija ca suprafetele foarte lucioase sa nu fie alunecoase, ceea ce nu ar fi confortabil
nici pentru clienti, nici pentru personalul magazinului. Oglinzile trebuie utilizate judicios
pentru a nu crea confuzie si situatii penibile.

Cerinte generale pentru iluminatul comercial:
- asigurarea unui nivel de iluminare suficient in raport cu specificul tehnologic si cu
amplasarea unitatii;

- iluminatul local suplimentar se face cu proiectoare spot cu ajutorul carora se
realizeaza pete luminoase contrastante

- realizarea unei iluminatii potrivita marfurilor expuse in asa fel incit sa asigure
confortul vizual si producerea efectelor psihologice favorabile unei bune prezentari
a produselor.

- adaptarea iluminatului la structura arhitectonica a spatiului, In asa fel incit
armonizarea acestora sa contribuie la realizarea ambiantei si favorizarea
tehnologiei;

- evitarea efectului de orbire, prin plasarea surselor de lumina, cu luminante mai mari
decit luminatia maxima admisibila, in afara cimpului vizual normal.

- realizarea unor instalatii accesibile si flexibile pentru a putea in orice moment
preintimpina modificarile de amplasare ale punctelor de vinzare in cadrul
magazinului. Corpurile de iluminat se vor alege pe baza criteriilor optice, economice
si estetice.

lluminatul de veghe are rolul de a imbunatati conditiilor de efectuare a pauzei
unitatilor comerciale pe timpul naptii, cind acestea sint inchise.

In interior, iluminarea de veghe se plaseaza in urmatoarele spatii :
- salile de vinzare;
- vitrinele de la fatadele parterelor;

Corpurile de iluminat aferent iluminarii de veghe sint de aceiasi tip
constructiv cu cele aferente iluminarii generale, constituind o parte integranta a
acesteia si realizind o iluminare de cca 10% din valoarea nivelului de iluminare
generala.



Sala de vanzare

O importanta deosebita pentru organizarea procesului tehnologic a magazinului o
are forma, marimea si inaltimea salii de vanzare.

fn mod practic exista o mare diversitate de forme ale salii de vanzare. Sunt
preferate formele patrate si dreptunghiulare datorita conditiilor optime de vizibilitate si de
orientare a cumparatorilor, de amplasare a mobilierului si utilajelor, de stabilire a celor mai
rationale fluxuri ale marfurilor, personalului si cumparatorilor.

Pentru evitarea furturilor este indicat ca la proiectarea salilor de vinzare sa
se evite locurile ascunse sau cu vizibilitate redusa, In acest sens forma patrata a
salii de vinzare fiind cea mai indicata.

Forma alungita a salii impiedica organizarea autoservirii (se lungesc fluxurile
de circulatie a cumparatorilor, personalului si marfurilor, se resimte nevoia
organizarii a doua linii de case de marcat etc), in special daca sala de vinzare este
segmentata de casa scarilor sau de stilpi portanti ai blocului de locuinte.

O alta problema care influenteaza asupra organizarii interioare a salilor de
vinzare este marimea deschiderilor intre stilpii de sustinere. ldeal pentru spatiile
comerciale este sa nu existe asemenea stilpi in cadrul salii de vinzare. Aceasta
permite mobilarea rationala a magazinului, organizarea mai buna a fluxului de
circulatie a cumparatorilor, aprovizionarea cu marfuri cat si 0 mai buna vizibilitate in
sala. Lipsa stalpilor in sala de vinzare poate provoca o serie de complicatii din
punct de vedere constructiv.

Proiectarea magazinelor cu proportii optime ale salilor de vinzare este
posibila in cladiri independente.

In ceea ce priveste inaltimea salii de vanzare, aceasta va fi de 3,0-3,5 m.
Pentru salile de vanzare cu o suprafata de sub 1.000 mp este indicata, In masura
posibilitatilor, montarea de plafoane false care sa reduca din Tnaltimea excesiva a
incaperilor.

Sala de véanzare trebuie sa aiba create conditii de iluminare naturala care sa
asigure in timpul zilei vizibilitatea péna in cele mai indepartate locuri, sa permita
studierea amanuntita a marfurilor expuse cu distingerea fara efort a intregii palete
coloristice a produselor.

Mobilierul comercial este format din ansamblul elementelor materiale utilizate pentru
expunerea marfurilor;
- dispozitive de perete: rafturi, dulapuri, cuiere, sertare, casete;
- gondole pentru prezentari libere cu rafturi, dulapioare, gratare;
- containerele speciale si alte tipuri de recipienti, cum ar fi: cutii, cosuri;
- stenderele (suportii din bare metalice) pentru expunerea articolelor de imbracaminte
pe umerase sau prinse cu inele, carlige efc;
- mese, scaune.

Tendinta actuala este de a se renunta la unele dintre aceste piese care ascund
marfurile si creaza bariere intre marfuri si cumparatori.



Etalarea marfurilor va tine seama de urmatoarele aspecte tehnice:
- prezentarea marfurilor se face si in functie de forma de vanzare adoptata.

Practica demonstreaza ca fiecare metoda de vanzare are avantajele si incovenientele
sale, un magazin putand sa-si aleaga o anumita forma de vanzare in functie de specificul
produselor pe care le comercializeaza. Asa, de exemplu, un raion destinat articolelor
pentru mestesuguri (articole de bricolaj) nu poate fi in totalitate amenajat pentru
autoservire, deoarece clientul are deseori nevoie de sfaturile unui specialist. Problema
care se pune este, deci, de a determina metoda de vanzare cea mai adecvata si cea mai
rentabila pentru fiecare produs.

- se vor expune toate sortimentele de marfuri existente in magazin;

- asigurarea unor cantitati suficiente de marfuri, corespunzatoare frecventei cererii
cumparatorilor;

- se va expune o cantitate suficienta din fiecare produs pentru ca acesta sa fie
vizibil (studiile arata ca este nevoie de cel putin 3 unitati din acelasi produs pentru
ca acesta sa fie observat de clienti).

- se poate realiza o concentrare in acelasi loc a produselor apartinand aceluiasi
producator (produse cu aceeasi marca). Se obtine astfel un impact mai puternic
asupra consumatorului prin efect de masa. In plus, sa aratam faptul ca impresia
pozitiva data de cumpararea anterioara a unui produs poate trece mai usor asupra
altui produs din aceeasi gama. (de exemplu gruparea produselor cosmetice).

- aranjarea marfurilor se face pe categorii inrudite intre ele ca utilizare;

- In functie de specificul marfurilor etalarea se face pe articole, iar in cadrul
acestora pe marimi, culori, forma, model, pret, caracteristici de utilizare, grupe
tematice;

- prezentarea marfurilor se va face si in functie de cererea acestora, in acest scop
ele fiind grupate in marfuri foarte solicitate, marfuri cu curente si marfuri cu
vinzare lenta;

- asezarea marfurilor cu o frecventa mare de cumparare In apropierea rezervei de
marfuri;

- pentru marfurile care necesita o informare suplimentara cu privire la partea tehnica
si performante este necesar ca acestea sa fie prezentate prin panouri, afise, etichete,
in care sa se evidentieze caracteristicile si parametrii tehnico-functionali;

- pentru marfurile ce necesita o prezentare directa se vor amenaja spatii speciale
pentru demonstratii (aparate electrocasnice si electronice);

- pentru unele produse, cum sunt cele electrocasnice si electronice, expunerea este
indicat sa se faca si in starea lor de functionare;

- n colturile salii de vanzare pot fi expuse marfuri de cerere zilnica, pentru a face si
aceste puncte atractive;

- in expunerea marfurilor o atentie deosebita se va acorda respectarii regulilor de
asociere a culorilor; astfel, In cadrul unor grupe de marfuri (confectii, tricotaje)



expunerea se face pe marimi, in cadrul acestora pe modele, iar in cadrul fiecarui
model pe nuante coloristice.

- amplasarea marfurilor cu volum mic si preturi mari se va face in asa fel incit sa li
se asigure o supraveghere corespunzatoare;

- se va utiliza de preferinta mobilierul adaptat tipului de produs (legume-fructe, textile,
incaltaminte, carti, jucarii etc):. etajere, paleti, cosuri, rafturi (modulare) de perete,
vitrine, gondole, tejghele, standuri (rotative), etc.;

- amplasarea produselor pe diversele nivele se va face in functie de potentialul de
vanzare al fiecaruia. Diferitele polite (nivele) ale mobilierului comercial nu au
aceeasi "valoare” comerciala. Din acest punct de vedere se cunosc trei niveluri
principale: nivelul la sol (1); nivelul din dreptul mainilor (2); nivelul in directia naturala
a privirii(3)

Nivelul (3) este cel mai "rentabil”, nivelul (2) are o rentabilitate medie, iar nivelul (1)
are potentialul de vanzare cel mai slab.

Tinand cont de acest aspect se recomanda ca inaltimea medie sa fie de 180-200 cm,
nivel peste care perceptia nu mai este posibila. Doar rafturile sprijinite de peretii
laterali ai magazinului (gondole murale) pot depasi 2 m.

De fapt. problemele ce se pun in localizarea grupelor de marfuri in cadrul
magazinului sunt aceleasi si in cazul localizarii produselor din aceeasi grupa de
marfuri pe o anumita unitate de prezentare (gondola, raft, stender eic). Asifel,
punerea in valoare a politelor de la sol, care au, dupa cum s-a vazut, cea mai mica
putere de "vanzare", are aceeasi semnificatie - prin analogie - ca si vitalizarea asa
ziselor "colturi moarte" ale magazinului. De aceea, apare indicat ca la acest nivel sa
se localizeze: articolele de cerere curenta (asa-numitele produse "de apel");
produsele voluminoase; produsele al caror inscris pe ambalaj are o lizibilitate
verticala; mici articole asezate in vrac (femeile apreciaza aceasta forma de
prezentare). in acelasi timp, politele superioare vor trebui destinate articolelor de
desfacere lenta, iar politele mijlocii articolelor cu vanzare rapida.



- aranjarea pe gondole va tine cont de masa si volumul produselor, calculandu-se un
grad optim de incarcare a mobilierului;

- articolele mari sa fie amplasate in locuri care sa nu stinjeneasca circulatia Tn
unitate, la eliberarea lor;

- amplasarea articolelor mici (piper, ceai, tigari, ciocolata, cafea, bomboane, guma
de mestecat, etc.) in apropierea caselor pentru a fi sub supraveghere;

- articolele marunte vor fi prezentate in cutii speciale sau folosind utilaje care permit
etalarea in vrac ;

- capetele de gondola sunt utilizate intotdeauna pentru promovarea anumitor produse
deci nu pot fi privite ca o continuare a raionului respectiv. Se recomanda schimbarea
lor la 10-15 zile pentru a le conserva impactul promotional. Daca organizarea
interioara a unui magazin nu se poate schimba la intervale atat de reduse, capetele
de gondola au aceasta capacitate deoarece ele sunt mijloace care pot sublinia
reinnoirea, varietatea, ambianta comerciala.

- produsele apartindnd mai multor categorii vor fi prezentate incepdnd cu clasa de
lux, cea mai scumpa. Aceasta trebuie vazuta mereu prima si considerata etalon; in
comparatie cu preturile mari pentru produsele de lux preturile celorlalte produse vor
parea accesibile;

- In sectorul alimentar etalarea marfurilor trebuie sa dea impresia abundentei.
Acestea vor fi grupate pe famili astfel incat sa fie cat mai vizibile pentru
cumparatori si vor fi amplasate in ordinea In care este obisnuit cumparatorul sa le
aleaga.

- atribuirea unui loc stabil marfurilor pentru a se asigura o usoara orientare a
cumparatorilor, evitindu-se schimbarile zilnice ale locului ceeace poate crea
dezorientare si confuzie;

- produsele noi cat si mai putin cunoscute se recomanda sa fie prezentate pe cate

0 gondola separata (denumita gondola noutatilor) iar cele la care se urmareste sa
se atraga atentia cumparatorilor se aseaza pe rafturi si gondole la inaltimea de
1,20 - 1,60 m de la pardoseala.

- marfurile se expun pe gondole si rafturi fara a se crea o anumita forma
geometrica a expozitiei (piramida, paralelipiped etc.) pentru a nu crea retinere din
partea cumparatorilor in alegerea produselor. De asemenea un raft nu va fi
niciodata perfect aranjat aceasta pentru ca se poate transmite ideea ca produsul
respectiv nu se vinde sau clientii pot incerca un sentiment de jena in a strica
ordinea impecabila a aranjarii.

- prezentarea unui articol (de exemplu, diferite modele de fuste) care necesita mai
multi purtatori de marfuri va avea linearul de expunere dispus pe ambele laturi ale
unui culoar de circulatie, formandu-se o asa-numita“strada sortimentala" care, intr-o
anumita masura, are o atractie comerciala similara cu aceea a unui mic "boutique”
specializat. Rentabilitatea suprafetei de vanzare este conditionata de lungimea linearului
vazut de client. O rentabilitate ridicata presupune apropierea, cat mai mult posibil, a
linearului perceput de catre client de lungimea linearului total al magazinului. Intr-un
magazin ideal linearul vazut de catre client are foarte mari sanse de a fi egal cu
linearul parcurs: clientul trece "fortat" prin fata tuturor produselor expuse. Acestea vor
fi in totalitate percepute daca se alterneaza prezenta produselor de apel pe cele doua



laturi ale aleilor de circulatie. Astfel toate celelalte produse au mari sanse de a fi
vazute, pentru ca privirea este solicitata uniform de catre cele doua laturi ale aleii.

- articolele de sezon si asa-numitele marfuri "de efect" vor fi oferite pe suporti speciali
instalati Tn zone cu un trafic intens al clientilor.

- e va asigura o prezentare estetica a marfurilor.

Avantajele prezentarii orizontale:
- evita dispersarea atentiei clientilor intre diferite nivele ale gondolei;

- se poate folosi valoarea de prezentare a diferitelor nivele, localizédnd la nivelul
ochilor si mainilor produsele cele mai rentabile, iar la nivelele inferioare produsele
de apel (cerere curenta), cu preturi scazute pe care clientii le cauta si pentru care
vor face efortul de a se apleca. In prezentarea orizontala produsele care se gasesc
la nivelul solului sunt defavorizate, de aceea se recomanda sa fie schimbata adesea
dispunerea produselor.

- faciliteaza observarea, miscarea capului fiind naturala si facila, de la dreapta la
sténga si invers, de sus in jos;

- raionul va fi format dintr-o suita de mici "boutique-uri" perfect delimitate, ceea ce

~da impresia de claritate si de precizie in alegere.

- se poate realiza clasarea articolelor in ordinea crescatoare a preturilor de vanzare
in raport cu sensul circulatiei clientilor; clientii iau cunostinta dintr-o singura privire de
intreaga familie de produse si pot sa efectueze fara dificultate comparatii intre marci, in
functie de preturi.

Prezentarea verticala este preferabila celei orizontale din urmatoarele ratiuni:

- frAneaza deplasarea clientilor, caci acestia sunt obligati sa parcurga cu ochii toata
inaltimea mobilierului de vanzare pentru a descoperi produsul cautat. Datorita acestui
fapt, anumite produse, a caror cumparatura nu era prevazuta, sunt reperate, favorizandu-
se, astfel, cumparaturile de impuls;

- permite prezentarea produselor din aceeasi familie tindnd seama de gradul lor de
rentabilitate; de exemplu, se amplaseaza la nivelul ochilor articolele cu o vanzare relativ
lenta, Tn timp ce pe politele inferioare se vor plasa produsele de apel, pe care clientii le
cauta.

- permite unui produs sa fie prezent la fiecare nivel ele vanzare: clientul percepe
produsul la nivelul ochilor si il cumpara de la nivelul méinii sale;

- amenajarea verticala da impresia de ordine si de luminozitate;

- permite o mai mare rapiditate in perceperea articolelor in linear.

Tehnici de etalare a diverselor grupe de marfuri

Ca o exemplificare a celor mai sus prezentate vom incerca o descriere
succinta a modului in care se realizeaza expunerea pentru unele grupe de marfuri
alimentare si nealimentare.

Conservele:
- sunt expuse pe gondole pe grupe (conserve de legume, de fructe, de carne, de
peste, pentru copii si consum dietetic);



- in cadrul acestor grupe conservele se aseaza pe sortimente (conserve din
legume in saramura, in bulion, in ulei si in otet; conservele din fructe - compoturi,
creme, gemuri si dulceturi; conservele din carne - in suc propriu, mixte, tip haseuri si
pateuri; conservele din peste in ulei, in sos tomat, cu legume, in suc propriu);

expunerea se face pe verticala cu evidentierea sortimentului pe orizontala;

locul de etalare poate fi marcat cu indicatoare de grupa;

la capetele gondolelor vor fi prezentate produsele noi, deci un colt al noutatilor;
prin etichete executate estetic si vizibil va fi mentionat pretul conservelor;

- conservele de dimensiuni mai mici se expun in vrac, in navete, cosuri,
carucioare, boxpalete;

- conservele pentru copii si cele dietetice se expun in raioane speciale sau locuri
distincte, amplasandu-se panouri cu texte privind modul de folosire sau eventuale
prescriptii medicale, iar la cele pentru copii agrementarea se face cu elemente
decorative publicitare adecvate (personaje din basme, animale, elemente figurative etc).

Bauturile

- se etaleaza pe verticala, tindnd seama ca sticlele de vin, de exemplu, se pot aseza si
oblic;

- se expun in rafturi, gondole grupate: bauturi alcoolice nedistilate, vinuri (de masa,
de regiune, superioare, speciale), bauturi alcoolice distilate (rachiuri naturale si
industriale simple, aromate si lichioruri), bauturi nealcoolice (ape minerale, siropuri,
sucuri si bauturi racoritoare);

- se pot folosi elemente de decor, inspirate din activitatile viticole;

- fiecare produs va fi insotit de o eticheta de pret cu denumirea produsului;

- se pot organiza si expuneri sub forma de expozitie, insotita de elemente de
prezentare ajutatoare: embleme ale producatorilor, mulaje de struguri, obiecte de
artizanat (butoaie, plosca, teasc, stergare si ceramica populara).

Produsele zaharoase.

- datorita unei mari varietati de produse prezentate in ambalaje de marimi, forme si
culori diferite, expunerea acestora se va face in ambalaj sau in vrac, avandu-se in vedere
gruparea pe sortimente (produse de caramelaj, drajeuri, caramele, jeleuri, produse de
ciocolata), forme, dimensiuni si culori;

- dulciurile fiind preferate mai ales de copii, raionul specializat va oferi 0 ambianta
placuta, vesela, cu elemente de decor pline de fantezie;

- pentru prezentarea estetica si atractiva se valorifica decorul artistic al articolelor
preambalate in cutii, casete sau a tabletelor de ciocolata:

- realizarea unei etalari artistice se va face prin folosirea unor compozitii de linii
spirale, linii frante Tn planuri si la naltimi diferite;

- se amplaseaza in prim plan produsele de dimensiuni mai mici (bomboane,
drajeuri, caramele) expuse in vrac, in borcane, cosuri, cutii decorative, volume
transparente realizate din placi de sticla sau de material plastic;

- un numar de anumite cutii, cum sunt cele de bomboane de ciocolata sau de
jeleuri, se expun cu capacul desfacut;

- produsele preambalate se pot etala si sub forma de pachete cu cadouri:

- decorul va fi subordonat tematicii de sezon (elemente florale, simboluri din
sarbatorile de iarna etc).



Observatie: Celelalie grupe de produse alimentare nu presupun conditii de expunere
deosebite de cele mentionate mai sus, cu exceptia celor usor perisabile (produse lac-
tate, carnea, preparatele din carne, peste etc.) ce se vor expune in vitrine frigorifice.

Etalarea marfurilor in vitrine

Vitrina este un spatiu special amenajat de regula in cadrul fatadei unui
magazin in cadru careia se realizeaza o miniexpozitie a marfurilor existente in unitate.

Vitrina este unul din elementele exterioare care transmit la modul cel mai eficient
mesaje Tn legatura cu asortimentul si calitatea marfurilor.

Vitrina este un gen de carte de vizita a comerciantului, un element al imaginii
firmei ilustrand modul de original de conceptie a magazinului. In acelasi timp este un
instrument promotional actiondnd asupra comportamentului trecatorului, atragand
atentia, stimuland dorinta de a intfra, de a vedea, de a cumpara.

O vitrina se organizeaza pe ideea unui mic spectacol, a unei desfasurari
ingenioase de lumina si culoare. Poate fi chiar o secventa desprinsa din realitate,
surprinzdnd prin franchetea reprezentarilor. Armonia, echilibrul sau dimpotriva
constrastul izbitor pot fi tot atatea dimensiuni fundamentale ale unei vitrine.

Aranjarea spatiului disponibil al unei vitrine este intr-o anumita masura un gest
de arta care respecta regulile impuse de practica marchandisingului.

Vitrinele clasice care se supun esteticii clasice au forma dreptunghiulara,
aspect care pune cel mai bine in valoare obiectele cuprinse in interior.

Marfurile trebuie prezentate in cea mai buna forma cu putinta.

Etalare estetica este o rezultanta a combinarii diverselor elemente astfel incat
sa se obtina efecte cat mai placute.



Modulul Il - Activitati pre vanzare

Oferirea de asistenta clientilor cu privire la selectarea produselor, caracteristicile si
functionalitatea acestora

CE ESTE CLIENTUL?

In orice afacere.........

Clientul este o PERSOANA !(cea mai importanta)

Clientii nu sunt dependenti de noi. Noi depindem de ei.

Clientii sunt SCOPUL unei afaceri, iar nu o intrerupere a acesteia!
Clientii ne fac un serviciu facand afaceri cu noi.

Clientii sunt parte integranta in afacerea noastra.

Clientii sunt motorul oricarei afaceri. Ei ne platesc salariul!

TIPURI DE CLIENTI
A. In functie de trasaturile de temperament:
e 1.Tipul de client coleric: vorbeste urat, tare, cu ton ridicat, cu o mimica si
gestica foarte bogate, irascibil, impulsiv, inegal in manifestare.

Atitudinea vanzatorului: sa vorbeasca mai putin, la obiect, ton calm, politicos, cu
mimica si gestica reduse, sa se situeaze pe punctul de vedere al cumparatorului,
evita contrazicerea clientului, prelungirea discutiei, tonul ridicat, nervozitatea.

e 2. Tipul de client flegmatic: vorbeste calm, lent, cu pauze, exprimare nesigura,
mimica si gestica mai putin expresive, atitudine rezervata si timida, nu-si
exprima clar gusturile, rabdator, pasiv, receptiv la recomandari.

Atitudinea vanzatorului: vorbeste mai mult, cu fraze ample, ofera informatii
suplimentare despre marfuri, ton vioi si convingator, mimica si gestica mai bogate
pentru convingere, el va deschide discutia, va expune faptele clar si precis, se va
evita pasivitatea, indiferenta, vorbirea monosilabica, neoferirea de informatii
suplimentare, de recomandari.

e 3. Tipul de client sanguin : vorbeste energic, egal ca intensitatea, clar si
organizat, mimica si gestica moderate, sociabil, vioi, optimist, indraznet, sigur
pe el.

Atitudinea vanzatorului: ton vioi, binevoitor, mimica si gestica moderate,
serveste rapid, fara a pierde timp si a prelungi inutil discutia, se evita oferirea de
recomandari si sfaturi repetate, insistente, nedorite.

e 4. Tipul de client melancolic: vorbeste putin, ton scazut, mimica si gestica
putin expresive, total nesociabil, impresionabil, linistit, sensibil, hotarat.
Atitudinea vanzatorului: vorbeste mai mult, fraze ample, ton atent, binevoitor,

bland, mimica si gestica mai bogate, deschide discutia, evidentiaza calitatile marfii ,
ofera informatii suplimentare si sfaturi, evita lipsa de delicatete si tact.



B. In functie de trasaturile de caracter:

e 1.Clienti dificili: sunt foarte varbareti sau foarte tacuti, mimica si gestica
bogate, nervozitate, preteniosi, se hotarasc greu, resping argumentele
vanztorului.

Atitudinea vanzatorului: vorbeste moderat, corecteaza cu tact informatiile
eronate ale clientului, mimica si gestica moderate, rabdator, tact, stapan pe sine,
evita contrazicerea clientului indiferent de tonul acestuia.

e 2. Clienti atotstiutori: vorbesc energic, le place sa fie ascultati, mimica si
gestica moderate, convinsi de corectitudinea informatiilor detinute, nu
recunosc ca ua gresit, se enerveaza unor cand e contrazis.

Atitudinea vanzatorului: ton calm, politicos, mimica si gestica moderate,
binevoitor, sa nu-l contrazica, evita lipsa de delicatete si rabdarea in incercarea de
corectare a erorilor strecurate in informatiile cumparatorului, intreruperea din
expunere a acestuia.

e 3.Clienti entuziasti: vorbesc mult, neintrebati, lauda excesiv produsele ce ii
plac, mimica si gestica bogata, explicatii, impresionat repede de produse, pe
care le recomanda si celorlalti cumparatori.

Atitudinea vanzatorului: ton calm, politicos, aprobator, mimica si gestica
moderata, intaresc entuziasmul, apreciindu-i alegerea facuta si simtul estetic, evita
intreruperea clientului din expunerea sa, lipsa de atentie si apreciere pentru alegerea
facuta.

e 4 .Clienti economi: pun multe intrebari pentru a se hotara ce sa cumpere,
enerveaza, mimica si gestica moderate, foarte atent la pretul produselor si la
argumentele vanzatorului, chibuieste foarte mult pana se decide sa cumpere
ceva.

Atitudinea vanzatorului: raspunde vioi si convingator, fara pauze, insista pe
calitatea marfurilor si nu pe pret, evita insistarea asupra pretului, pasivitatea,
neintretinerea dialogului comercial.

C. In functie de varsta:
e 1.Copii: limbaj si mimica in functie de temperament, influentati de culorile vii,
afectivi si sensibili.
Atitudinea vanzatorului: ton bland, atent si binevoitor, gingas, evita
desconsiderearea personalitatii lor ca potentiali cumparatori.

e 2. Adolescenti: limbaj si mimica in functie de temperament, imita adultii, cand
sunt singuri sunt timizi, cand sunt in grup sunt indrazneti, sensibili la
prezentarea estetica, independenti in decizii.

Atitudinea vanzatorului: binevoitor, recomanda, da informatii suplimentare,
recomanda produse moderate ca pret, evita lipsa de consideratie pentru
personalitatea si gustul estetic al acestor clienti.

e 3. Adultii: vorbire mai lenta, intrebari multe, reveniri enervante, mimica si
gestica reduse, atasament fata de produsele cunoscute si fata de vanzatorii
vastnici.

Atitudinea vanzatorului: ton calm, rabdator, ofera informatii suplimentare,
insista pe utilitate, pe rezistenta si intretinerea usoara a marfurilor, evita nervozitatea,
lipsa de respect si tact, tonul ridicat si agresiv.



e 4. Clientll mai in varsta: comportament constant de consum, experienta, decid
singuri ce cumpara.
Atitudinea vanzatorului: ton calm, rabdator, respect pentru varsta clientului,
ofera informatii suplimentare insistand pe utilitate, resistenta.

¢ D. In functie de sex:

1.Femei: sensibilitate accentuata, influentabile la cumparare, manifesta
exigenta fata de marfuri si comportamentul vanzatorilor, receptive la esteticul
ambiant al magazinului.

Vanzatorul va manifesta multa solicitudine, atentie deosebita.

2. Barbati: mai decisi la cumparare, incredere mare in propria persoana, evita
cumparaturile care ii pun in dificultate.

Vanzatorul sobru, politicos, apreciind siguranta si priceperea.

Orientarea catre clienti inseamna................

Sa-i cunosti

Sa-i tratezi cu atentie si respect

Sa le transmiti incredere

Sa stii ce vor de la tine (care sunt nevoile lor)
Sa-ti respecti cuvantul dat

Sa fii decis sa nu pierzi nici un client

Clientii, conform statisticilor, se pot pierde (68 % ) pentru ca oamenii cu care au de-a
face nu stiu sa se ocupe in mod adecvat de nevoile lor sau ii abandoneaza.

Factorii care determina comportamentul consumatorului/clientului
e factori economici;
e factorii demografici;
e factori psihologici;

Factorii ce influenteaza comportamentul consumatorului

Factorii economici

Si in epoca moderna factorii economici au rol esential, deoarece la nivel
macroeconomic ei caracterizeaza capacitatea de cumparare de care dispune societatea la
un moment dat, constituind premisa formarii comportamentul consumatorului. Ei afecteaza
direct marimea si evolutia consumului.

La nivel macroeconomic se manifestd prin dinamica si nivelul indicatorilor sintetici
macroeconomici (produs national brut si net, produs intern brut si net, venit national, etc.),
evolutia principalelor domenii de activitate exprimatad prin indicatorii specifici ai productiei
industriale si agricole, transporturilor, telecomunicatiilor, constructiilor, comertului interior si
exterior etc., modificarea veniturilor reale ale populatiei, credit, inflafie, somaj, etc.,
exprimand in fapt dorinta de cumparare.

La nivel microeconomic, venitul consumatorului este factorul esential care prin
marime, forma, dinamica, distributie in timp, destinatie, etc. constituie premisa materiald a
comportamentului consumatorului si principala restrictie care se impune acestuia.

in aceeasi categorie, putem include si factorii economici precum: avutia personala
exprimatd mai ales prin gradul de inzestrare cu diferite bunuri, ca si gradul de utilizare a
creditului de consum de catre individ.



Se observd ca nu toate bunurile si servicile au aceeasi sensibilitate la nivelul
veniturilor. De exemplu, cand se reduc veniturile unei persoane, cheltuielile pentru produsele
de folosinta indelungata si cele pentru activitati cultural-distractive sunt cele mai afectate. Ca
urmare, cele mai importante criterii in adoptarea deciziilor sunt functionalitatea si preful
bunurilor si serviciilor.

Factorii demografici

Factorii demografici sunt reflectarea structurii populatiei si a proceselor care o
afecteaza. La nivel macroeconomic, principalele variabile vizeaza: numarul populatiei si
distributia ei geograficad, sporul natural, structura pe grupe de varsta, ocupatie, nivel
educational, numar de familii si gospodarii, marimea unei familii si a gospodariei, mobilitatea
populatiei, tipul de habitat (urban, rural).

La nivelul consumatorului, importante sunt variabile precum: etapa din ciclul de
viata,(varsta), sexul, situatia matrimoniald, caracteristicile fizice, de rasa etc.

Astfel, datoritd mai ales normelor sociale, dar nu numai, femeile si barbatii cumpara
tipuri de produse diferite si folosesc alte criterii in alegerea lor. Pe baza identificarii
diferentelor comportamentale intre sexe, producatorii pot aborda in maniera specifica
segmentul de piata.

De asemenea, varsta este aceea care diferentiaza deciziile de cumparare, iar odata
cu Tnaintarea in varstd se produc modificari de care trebuie tinut seama, pentru ca ele
schimba comportamentul consumatorului.

Cunoasterea acestor variabile are mare insemnatate, deoarece da posibilitate
predictiilor unor consecinte din punctul de vedere al marketingului, al unor tendinte ale
variabilelor demografice, care vor modifica comportamentul consumatorului.

Factorii psihologici

Factorii psihologici constituie variabilele endogene care explica comportamentul
consumatorului prin multiplele lor incidente asupra individului, care in buna masura nu pot fi
direct observabile si de aceea sunt de obicei deduse.

Dintre numeroasele variabile de naturd psihologicd cu influentd majora asupra
comportamentului consumatorului evidentiem: perceptia, motivatia, invatarea si atitudinea.

CE TREBUIE SA EVITAM IN RELATIA CU CLIENTUL?
Sa-i abandonam

Sa nu raspundem prompt solicitarilor sale

Sa facem promisiuni pe care nu le putem respecta
Sa fim inflexibili

Sa criticam concurenta

DE CE CUMPARA OAMENII?
e [Eisesizeaza o nevoie, o problema.
* Doresc sa-si satisfaca o nevoie sau sa-si rezolve o problema
e Considera ca produsele tale, spre deosebire de ale competitorilor, sunt cele
mai potrivite pentru nevoile pe care le are sau pentru a-si rezolva problema.
Cred ca trebuie sa cumpere de la tine, nu de la altii.
Au resursele si competenta pentru a cumpara.

ETAPELE DE DERULARE A COMPORTAMENTULUI UNUI
CONSUMATOR/CLIENT:

1.Starea de activare a nevoii: mobilizarea unei trebuinte ce trebuie satisfacuta
(senzatia de sete genereaza trebuinta unei bauturi).



2.Starea de disconfort: luarea la cunostinta a ofertei de poduse ce satisfac trebuinta
activata(cumparatorul se opreste in fata unui chiosc cu bauturi racoritoar si priveste
fondul de marfa).

3. Analiza cognitiva: cumparatorul suprapune oferta de produse necesitatilor sale.

4. Alegerea alternativei: cumparatorul alege varianta optima.

5. Evaluarea post-cumparare: cumparatorul verifica prin consum valoare alegerii
facute.

Piramida lui Maslow

In conceptia lui Abraham Maslow, toate actiunile umane au ca scop
satisfacerea unor necesitati sau trebuinte. Abraham Maslow s-a nascut la data de 1
aprilie 1908 in Brooklyn, New York.

Este un renumitul psiholog umanist, find mai ales cunoscut pentru
desenarea piramidei cu nevoile omenesti. Piramida lui Maslow a reprezentat si
reprezinta in continuare o contributie foarte mare in domeniul psihologiei. Psihologul
isi Tncepea disertatia pe baza explicarii piramidei sale prin a afirma ca fiinfele umane
sunt motivate de anumite nevoi nesatisfacute, si ca nevoile situate pe treptele
inferioare ale piramidei trebuie satisfacute Tnainte de a se putea ajunge la cele
superioare.

Aceste fiinte nu sunt impinse sau atrase numai de forte mecanice, ci mai degraba de
stimuli, obiceiuri sau impulsuri instinctive necunoscute. Nevoile respective ale
oamenilor au in comun faptul ca sunt instinctive, insa se deosebesc prin aceea ca au
un grad de intensitate diferit, unele fiind mult mai puternice decat altele. Aceste nevoi
principale sunt asezate la baza piramidei, iar cu cat se urca spre varful piramidei, cu
atat importanta, primordialitatea lor scade.

Clasificarea nevoilor umane caracterizate de psihologul Maslow sunt
urmatoarele, Tncepand de la baza piramidei si terminandu-se in varf:

Siguranta

Nevoi primare




1. NEVOI FIZIOLOGICE. Sunt indispensabile pentru a supravietui: a manca, a bea, a
dormi, a se proteja de frig si de caldura. Ele reprezinta cele mai puternice, cele mai
importante nevoi ale omului. Satisfacerea lor este necesara pentru a raméane in viata.

2. NEVOIA DE SIGURANTA. Orice fiinfa omeneasca are nevoie sa se simta
protejata in fata oricarei amenintari a vietii. Daca traieste intr-o {ara care se afla in
razboi, de exemplu, se presupune ca aceasta necesitate nu este acoperita. Odata ce
nevoile fiziologice sunt satisfacute, intervine nevoia si dorinta de a satisface nevoile
de siguranta. Cu totii avem nevoie de securitatea casei si familiei, mai ales atunci
cand vine vorba de copii.

3. NEVOIA DE DRAGOSTE SI APARTENENTA. O data acoperite necesititile de
baza, aceasta este cea mai importanta. Nimeni nu poate sa se realizeze ca persoana
fara a fi dorit si acceptat de catre celelalte fiinte omenesti. Aici sunt incluse nevoia de
prietenie, familie, apartenenta la un grup, sau de implicare intr-o relatie intima non-
sexuala. Relatia cu celelalte persoane la un nivel afectiv profund este forma obignuita
de a satisface aceasta necesitate. De exemplu, familia, tovarasul de viata sau
prietenul. Lipsa de dragoste si apartenentd poate sa dea ocazie la importante
dezechilibre mintale.

4. NEVOIA DE AUTORESPECT. Fiecare fiinfa umana are nevoie sa se respecte pe
ea nsasi si sa aiba o conceptie potrivita despre propria sa persoana. Este vorba aici
de recunoasterea venita din partea altor indivizi (care rezulta in sentimente de
putere, prestigiu, acceptare, etc) cat si din respectul de sine, ce creeaza sentimentul
de incredere, adecvare, competenta. Nesatisfacerea nevoilor de stima rezulta in
descurajare, si pe termen lung in complexe de inferioritate. Un nivel de autoestimare
dezechilibrat (cum ar fi subestimarea, de exemplu, a gandi ca toata lumea imi este
superioard) are ca rezultat un randament scazut si, in consecinta, deteriorarea
comportamentului.

5. NEVOIA DE AUTOREALIZARE. Potrivit lui Abraham Maslow, o persoana din zece
simte intens aceastd nevoie. Psihologul afirma cad oamenii care au totul pot mari
potentialul lor. Ei pot cauta cunostinte, liniste, experiente estetice, implinire de sine.
Cea mai mare parte se concentreaza in jurul nevoilor care pot fi prevazute.
Autorealizarea include obiective mai Tnalte si mai abstracte (de exemplu: dreptate,
perfectiune, bunatate, adevar, hotarari individuale), care sunt tot mai fragile, ca si
varful piramidei.

Formele de vanzare se bazeaza pe contactul personal vanzator — client.
Calitatea contactului depinde de valoarea personalului angajat pentru activitatea de
vanzare propriu- zisa (vanzator, voiajor, reprezentant, agent), precum si de categoria
de clientela avuta in vedere (revanzator, grosist, detailist, utilizator profesional sau
individual).

Forme de vanzare bazate pe contactul personal:

- vanzarea personala in magazinul traditional;

- vanzarea prin reprezentant;

- vanzarea directa la domiciliu;

- vdnzarea la stand,

- vanzarea prin comertul mobil;

- vanzarea prin telefon.



Vanzarea personala in magazin

Aceastd forma de vanzare este o metoda traditionald, practicata frecvent de
catre micul comerciant in magazine specializate, caracterizatd prin stabilirea
contactului uman fintre vanzator si client. Aparitia tehnicilor de vanzare mai eficiente
(cum este cazul autoservirii moderne) si concurenta acuta cu care se confrunta
comertul cu amanuntul impun ca in condifile prezente vanzarea personala sa se
realizeze de catre vanzatori competenti, care sa justifice, prin nivelul serviciului
acordat pretfurile de vanzare mai mari celor practicate de catre comerciantii care au
adoptat alte forme de vanzare.

Vanzatorul reprezinta asadar principala fortd a magazinului intrucat prin

comunicare asistd cumparatorul in alegerea produselor oferind ajutor, consultanta
datoritd competentei pe care o detine . Indemnuri precum: “Luati bucata asta si n-o
sa regretati\" sau ,Va rog sa ma credeti, este un produs excelent\" etc. nu mai pot
convinge. Descrierea cat mai exactd a insusirilor marfii constituie modul cel mai
eficace de a se face o buna reclama, pentru a determina decizia de cumparare.
Vanzarea devine un proces tehnologic care implica tehnici de comunicare si de
negociere bazate pe o buna cunoastere a produselor, capacitate de argumentatie
adaptata situatiei, specificului clientului si o prezentare convingatoare. Vanzatorul
trebuie sa fie in masura sa raspunda la orice intrebare despre produse. Vanzatorii
trebuie sa ajute clientii sa ia cele mai bune decizii de cumparare, in functie de nevoile
si resursele lor economice. Din aceastd perspectiva, exista cateva teorii care
formuleaza principiile care trebuie sa stea la baza unei vanzari. Teoria “stimul-
raspuns\" indica faptul ca pentru a obtine un raspuns pozitiv din partea clientilor,
vanzatorii trebuie sa gdseasca stimulii corecti care sa motiveze in mod real. Teoria
Jproblema-rezolvare\". Vanzatorii trebuie sa descopere si sa inteleaga nevoile
clientului prezentandu-le marfa potrivita. in acest caz cheia succesului este abilitatea
vanzatorului de a selecta marfa potrivita.

Teoria pasilor mici - Cunoscuta si ca o formula de vanzare, aceasta teorie se
bazeaza pe identificarea etapelor pe care clientul le parcurge pana a lua decizia de
cumparare: atragerea atentiei, suscitarea interesului, provocarea dorintei,
declansarea actiunii de cumparare. Profesionalismul unui vanzator sunt reprezentate
de buna cunoastere a produselor, posibilitatea de a studia clientela si de a — i intui
cerintele, arta de a negocia vanzarea. Un vanzator neinstruit sau putin instruit nu-gi
poate indeplini cu succes serviciul si deci nu va convinge clientul. Acest lucru il face
raspunzator fatd de magazinul in care lucreaza, aducénd acestuia un mare
prejudiciu.

Negocierea vanzarii - In multe cazuri conditile, preturile, garantiile,
termenele in care are loc vanzarea nu sunt fixe, stabilite in prealabil. Procesul de
vanzare-cumparare este precedat de una sau mai multe negocieri cu clientul,
definitivandu-se in cele din urma variabilele care caracterizeaza tranzactia.
Negocierea vanzarii urmareste ajungerea la un consens intre parti, fiecare urmarind
sa atraga de partea sa cat mai multe avantaje. Negociatorii sunt persoane cu abilitati
psiho — cognitive, experimentate care cunosc si aplica in functie de situatie metode si
tehnici prin care sa obiina superioritate asupra partenerului. O negociere nu trebuie
privitd intotdeauna ca o luptd Tn care se urmareste desfiintarea adversarului ci mai
degraba o confruntare in urma careia se va stabili un nou echilibru asupra situatiei de
fapt.



Modulul Il - Activitati pre vanzare

Identificarea si mentinerea relatiei cu clientii

l. intampina clientii
Clientii sunt intampinati in conformitate cu regulile si uzantele comerciale si in

conformitate cu normele interne ale societatii.

Intampinarea clientilor se face cu professionalism, salutandu-i cu respect la
intrarea in punctual de vanzare. Trebuie sa aveti un aspect ingrijit ca prima regula

de politete fata de client, sa va prezentati simplu si précis.

Tonul vocii trebuie sa fie increzator, calduros,calm, concis, politicos, pozitiv.

1. Identifica cerintele clientilor
Cerintele clientilor sunt identificate flosind un limbaj adaptat, conform normelor

interne ale punctului de vanzare.

Cerintele clientilor sunt identificate prin ascultarea lor atenta si cu responsabilitate
incurjandu-se libera exprimare a opiniilor lor, pentru a obtine informatii cat mai exacte

si relevante scopului urmarit.

Clientii doresc o descriere simpla si rapida a ofertelor pentru produsul solicitat de
acestia. Daca momentan nu dispuneti de produsul solicitat puteti sa va angajati ca il

veti procura in timp scurt, pentru a nu pierde cererea clientului.

1. Furnizeaza informatii
Furnizarea de informatii se face prin utilizarea unui limbaj adaptat. Aceasta se

realizeaza prin ascultarea acestora cu atentie, responsabilitate incurajandu-se libera
exprimare a opiniilor pentru a putea obtine informatii exacte si relevante scopului

urmarit. Pentru aceasta se creaza un spirit de colaborare cu clientul.

Furnizarea de informatii se face cu profesionalism, corect si in timp util, adecvat

cerintelor clientului pe scurt si eliminand dificultatile de exprimare.

IV.  Prezinta oferta generala de produse si servicii aferente vanzarii
Aceasta se face informand corect clientii, cu privire la atributele de calitate ale

produselor oferite, conform normelor interne, legislatiei specific si indicatiilor



producatorului. Aici veti prezenta argumentul de vanzare. Discount, service post
garantie, transport gratuit etc. Veti vorbi despre valoarea adaugata pe care o cauta

clientul, cat si despre avanatajele obtinute in urma cumpararii produsului solicitat.

Prezentarea ofertei generale de produse si servicii, se face cu professionalism,

pentru promovarea activitatii de vanzare si a imaginii punctului de vanzare.

V. Prezinta, la cererea clientului, produsele si serviciile aferente vanzarii.
Prezentarea produselor si serviciilor solicitate de client se face prompt, cu atentie si

professionalism, ascutand cu atentie dorintele acestuia prin modalitati specifice, in

scopul satisfacerii clientului.

In acesata etapa lucratorul in comert pune accent pe caracteristicile avantajele
si beneficile produsului oferit spre vanzare, utilizand mijloacele de care dispune
(vizualizarea produslui, demonstratia) pentru a mentine interesul potentialului

cumparator dar si pentru a-l trezi dorinta de a cumpara.

Regula de aur a unei prezentari reusite este ca acesta sa fie centrata pe

caracteristicile produsului, avanatajele oferite si beneficiile clientului.

In aceasta etapa este important ca lucratorul in comert sa stapaneasca arta

conversatiei si sa detina abilitatea de a asculta clientul cu atentie.

Etapele vanzarii persuasive sunt contactarea clientilor analizarea situatiei
acestora, identificarea posibilelor nemultumiri si probleme rezolvate necorespunzator,
demonstrarea avantajelor unei solutii, impulsionarea clientului, asigurarea acestuia

ca a facut o alegere buna.

Atunci cand vanzatorul isi prezinta produsul, o face adesea sub forma unui
discurs invatat pe de rost, a unui monolog. In aceasta situatie clientul este pasiv

tolereaza mai mult decat participa.

Inca de la inceput vanzatorul trebuie sa arate disponibilitatea pentru dialog si
sa determine clientul sa vorbeasca adresandu-l intrebari de verificare, care ii permit,
dupa fiecare informatie sa ia cuvantul. Daca un vanzator este mai interest de
produsul lui decat de client, nu va accepta punctele de vedere opuses u nu se va

deschide catre interlocutor pentru a favoriza dialogul.



Daca nu exista o concordanta intre ceea ce spune vanzatorul (limbajul verbal)
si comportamentul sau (limbajul non verbal) interlocutorul va percepe mai intens
mesajul transmis prin limbajul non-verbal. Cele 5 cai de trensmitere a a cestui tip de

mesaj sunt privirea, zambetul, expresia fetei, gesturile si pozitia corpului.

Un bun vanzator are calitati care par a fi contradictorii, este ferm si amabil,
atent la interlocutor si are putere de convingere. Aceasta meserie este potrivita
oamenilor puternici, rezistenti la esecuri sau stari de tensiune si incercati in polemici

aprige.

Un vanzator are nevoie sa stapaneasca atat mecanismele tehnice si

economice, cat si pe cele relationale si psihologice.

Este dificil sa ramai ferm pe pozitii atunci cand clientul este nemultumit de

produs, cand minte pentru a obtine avantaje.

Cand clientul solicita unu produs, iar vanzatorul adapteaza oferta la asteptarile
acestuia este o situatie de vanzare adaptata. Situatia in care clientul nu este
solicitant la inceput, dar pe care vanzatorul reuseste sa o faca sa evolueze catre una

de cerere, se numeste persuasiva.

Planul de vanzare adaptata are cateva etape: contactarea clientului, aflarea
dorintelor lui, cunoasterea clientului, starnirea interesului printr-o oferta argumentata
si atractiva, folosirea obiectiilor in sprijinul argumentatiei, stimularea clientului sa

cumpere si oferirea de asigurari clientului privind decizia de cumparare luata.

Este bine ca o caracteristica tehnica sa fie mentionata impreuna cu avantajul
pe care il aduce clientului. Vanzatorul va intuit care este avanatajul care corespunde

unei nevoi sau asteptari a clientului.

Sinceritate
Trebuie sa manifestati sinceritate fata de clienti. Daca un reprezentant de vanzari isi

trateaza munca cu seriozitate si se gandeste sa faca o cariera din aceasta meserie
el trebuie sa se ghideze dupa principiile eticii comerciale. Fiecare client trebuie tratat

cu seriozitate.

Entuziasm

Starea de spirit se transmite de la o persoana la alta. De aceea indiferent



de starea dumneavoastra de spirit trebuie sa zambiti prietenos si sa aratati ca
intampinati cu bucurie fincare client. Din momentul in care ati plecat de acasa trebuie
sa ignorati toate problemele si necazurile dumneavoastra. Cel care conteaza este
numai clientul. Expresia trista a a fetei si atitudinea pesimista va poate aduce un

prejudiciu enorm.
Respectul fata de client

Opiniile si aspectul interlocutorului nu trebuie sa influenteze comportamentul si
atitudinea fata de clienti. Fiecare doreste sa fie considerat ca o persoana importanta

indiferent de hainele pe care le poarta.
Aspectul corespunzator

Cientul apreciaza produsul si firma dupa aspectul lor, mai ales la prima intrevedere.
S-a dovedit faptul ca intre comportamentul si vestimentatia reprezentantilor de
vanzari si reactia cumparatorilor se stabileste o relatie. Aproape 80% din cumparatori
apreciaza firma tinand cont de aspectul agentului de vanzari. Aproape 90% din
cumparatori un accepta ca reprezentatul de vanzari sa fumeze in prezenta lor. Cu
cat este mai buna parerea cilentului despre reprezentantul de vanzari cu tata mai

mari sunt sansele unei colaborari indelungate.
Amintiti-va ca prin felul in care va imbracati reprezentati imaginea firmei.
Informatii complete

Clientul apreciaza profesionalismul si calitatea serviciilor. Acesta se asteapta de la un
reprezenatnt de vanzari sa aiba cunostinte tehnice in legatura cu un anumit produs.

Vanzatorul nu trebuie sa neglijeze obiectiile cumparatorului sa le lase nelamurite.
Bunele maniere si curiozitatea

Clientul nu este obligat sa va acorde o parte a timpului sau. Concurenta este atat de
mare incat o alta firma poate lamuri clientul intr-un timp mult mai scurt si sa-l atraga

de partea ei.
Anagajamentul in serviciile la cel mai inalt nivel

Entuziasmul, increderea in sine, asigurarea viitorului punctului de vanzare sunt

motive principale ale vanzatorului.



Mituri si secrete

Mitul 1- Este un fapt binecunoscut ca cei facuti sa fie reprezentati de vanzari sunt cei

mai buni. Acestia sunt dotati din nastere pentru aceasta profesie. FALS

Calitatea de reprezentant in vazari nu este innascuta ci dobandita. Pe masura ce

veti lucra va vetidezvolta aptitudinile.

Mitul 2-Este o cedinta comuna conform careia succesul nu depinde de ceea ce inveti

ci de noroc si intamplare.  FALS

Informatiile stau la baza unei vanzari reusite Procesul vanzarii se poate asemui cu
constructia unei case daca nu are baza solida ea se va darama. Trebuie sa
cunoasteti totul despre produsele oferite, clienti concurenti pentru a castiga

increderea clientilor dumneavoastra.

Mitul 3- In timpul discutiilor cu clientii trebuie sa le oferiti informatii despre produs si
firma. Numai asa veti putea lamuri cumparatorul sa consimta la conditile oferite.
FALS

Numai ascultarea atenta duce la incheierea reusita a vanzarii

Convingeti clientii sa discute cu dumenavoastra puneti intrebari si ascultati ce spun.
Numai asa veti putea afla nevoile si dorintele lor. Apoi prezentati-va oferta si

beneficiile care le vor avea in urma cumpararii produsilui.

Mitul 4- Clientul asteapta informatii asupra parametrilor tehnici, fizici si chimici ai
produsului oferit. Pe baza acestor informatii va putea sa decida ce anume va sa

cumpere. FALS

Oamenii nu cumpara produse ci numai beneficii si satisfactii. Deci ascltati-va cu

atentie clientul si prezentati-i beneficiile porduslui oferit.

Mitul 5-Vanzatorul stie cel mai bine de ce un produs merita sa fie cumparat, indiferent
de opinia clientului despre produsul respectiv. Vanzatorul este un profesionist si nu

trebuie sa tina cont de parerea clientului. FALS

Un vanzator profesionist incearca sa tina cont de situatia clientului si acesta se va

hatara sa cumpere produsul in functie de parerile sale nu ale vanzatorului.



Mitul 6- Cel mai bun argument verificat care garanteaza succesul vanzarilor este un
pret scazut. Cu cat pretul este mai mic cu atat mai mari sunt sansele de a stimula

clientul sa cumpere produsul. FALS

Pretul nu esteun scop. Clientul nu va putea uita satisfactia cumpararii unui produs

care ii aduce beneficii. Acestea au o valoare mult mai mare decat pretu in sinel!

Mitul7-Nu vindeti impotriva dorintei clientului. Cleintul este partenerul dumneavoastra
nu un obiect care va va aduce profit. Clientilor nu le place sa fie constransi sa

cumpere. Tratati clienti ca pe prieteni si indrumati-i in deciziile lor de cumparare.

Obtinerea avanatajelor financiare

Fiecare dintre dumneavoastra in momentul in care doreste sa vanda ceva, are in

vedere mai multe aspect legate de partea financiara:

- Pretul (tineti cont de faptul ca un prét mic nu va duce nicaieri daca clientul nu
are incredere si il poate speria pe potentilalul client)

- Conditiile de plata (bunul sau serviciul poate fi achitat in rate, leasing, lei,
valuta, etc)

- Ce este oferit in plus, complementar produsului sau serviciului de baza
(cadouri, garantie, livrare gratuita, etc)

- Cheltuielile pe care clientul le elimina prin achizitionarea acestui produs sau

serviciu (costurile de intretinere ale vechiului produs folosit.....)

Produsul achizitionat-economie de timp si bani

In momentul la care dorim sa facem o noua achizitie, dorim sa ne facem viata
mai usoara, sa ne usuram munca. Clienti dumneavoastra urmaresc la

produsul pe care il oferiti:

- Sa le simplifice activitatea (un simplu calculator ne ajuta sa facem o impartire
mult mai rapida decat pe hartie)
- Pe cat posibil sa fie invatat usor modul de utilizare

- Sa fie usor de utilizat



Recunoasterea

Recunoasterea pe care si-o doreste oricine cand cumpara un produs are un
dublu sens:

- Clientul doreste sa fie recunoscut de catre firma de la care a cumparat si sa
fie tratat cu respect

- Clientul doreste sa fie recunoscut de catre alte persoane sau alte firme,
deoarece a achizitionat un produs bun, de beneficiile caruia acestia nu dispun.

VI Comunica pretul produselor si serviciilor aferente vanzarii
Aceasta se face in faza finala dupa ce clientul este pus in tema cu avatajele

achizitionarii produsului cat si de beneficiile folosirii lui.
Pretul se comunica corect si prompt, prezentand siguranta in glas.

Oferta tip girafa este practicata la produslele de larg consum si consta in oferirea unei
cantitati suplimentare de produs 20-50% in plus fara modificarea pretului curent de

vanzare. Aceasta se face prin alungirea ambalajului initial.

Avanataj: impact favorabil aspra consumatorului, vizibilitate buna a ofertei, apreciere
pozitiva din partea distributie.

Exemplu: Rexona oferta verii: deodorant 200 ml + 100 mi gratuit
Colgate pasta de dinti 75 ml + 20% gratuit la acelasi prét de vanzare

Oferta tip cangur consta in atasarea la un produs de larg consum a unui esantion din
acelasi tip avand format redus, cele doua produse comercializandu-se impreuna la

pretul current al produsului purtator.
Scop: fidelizare, atragerea clientilor oprtunisti, cresterea cantitatii de produs consumate.
Gratuit/ inclus

Reprezinta o tehnica de reducere de prét la produsele de larg consum, prin cumpararea

mai multor produse similar.

La cumpararea a inca a unui produs similar reducere de 15% la cel de-al doilea
sau trei produse la prét de dous, reducere la cumpararea unui bax din acelasi produs,
sau a unui pachet de mai multe produse din aceeasi gama. Aceasta se face in scopul

promovarii unei game sau a unui brand.
Deci pretul este un element decisive in luarea deciziei de cumparare.

Pretul reprezinta expresia financiara a valorii atribuite de consumatori in procesul

schimbului. Un pret redus nu asigura intotdeauna o crestere a vanzarilor, deoarece



clientii pot considera produsle de marca scumpe mai bune decat cele cu pret mai

mic.

Reducerea preturilor la lichidarea stocurilor are un efect psihologic cert si rezultate

comerciale importante.

Conditii imperative pentru a fi un bun vanzator:
1.Comportament adecvat fata de client:
Prezenta de spirit si aer optimist chiar daca vanzarile scad;
e Acorda importanta vanzarii, indatoririi sociale fata de client;
e Manifesta placere pentru ce face, captand interesul clientului;
e Actioneaza cu siguranta si calm pentru a castiga increderea clientului;

2.Incredere in fortele proprii:

e Sa cunoasca temeinic produsele pe care le vinde, cu avantajele si
inconvenientele lor comparativ cu produse similare existente pe piata, clientul
avand astfel certitudinea ca vanzatorul stie ceea ce vinde;

Sa invete si sa practice metode si tehnici de vanzare diferite;

3.Trebuie sa respecte etica, sa nu vanda orice si oricui:
¢ Sa analizeze nevoile reale ale clientilor pentru satisfacerea lor;
e Sa multumeasca clientii pentru ca ei pot aduce noi clienti, formand o imagine
favorabila firmei si vanzatorului;
e Sa formeze o clientela pe care sa o pastreze pe baza unor relatii de
amabilitate si respect;
e Sa fie intotdeauna la dispozitia clientilor;

4.Trebuie sa fie tenace si perseverent:
e Vanzatorul trebuie sa informeze bine clientul, deoarece un client bine informat,
chiar daca nu a cumparat imediat, va reveni;
e Trebuie multumiti clientii, ei pot aduce noi clienti, formand o imagine favorabila
firmei si vanzatorului;
e Daca vanzatorul este abil si isi cunoaste clientii, exista multe sanse sa vinda
marfa, aplicand tactica cea mai adecvata;

Ce trebuie sa stie un vanzator pentru a vinde cu succes?
1. Cum se abordeaza un client.......

e Chiar daca clientul pare indiferent sau are o figura mohorata, vanzatorul
trebuie sa zambeasca si sa-l salute politicos, si sa-l intrebe daca il poate ajuta
in alegerea sa;

e Sa fie intelegator, punandu-se in locul clientului;

e Sa destinda atmosfera prin amabilitate;

2. Sa asculte clientul...

¢ Clientul trebuie lasat sa-si termine frazele, sa spuna ce retineri are, nevoi, care
e destinatia produsului.

3. Sa stie sa puna cele mai bune intrebari:

¢ Explicati-mi va rog...

e Descrieti-mi va rog....

e Daca am intels bine, dvs. cautati......



4. Sa stie sa argumenteze...

Sa cunosca temeinic produsul oferit si pe cele ale concurentei, pentru a
evidentia avantajele celui pe care le vinde;

Sa tina cont de cerintele clientului;

Sa fie fantezist deoarece clientul e sensibil la frumusete/frumos, dorinta,
prestigiu;

Sa nu denigreze concurenta pentru a produce sentimentul ca produsul sau e
cel mai bun si celelalte sunt proaste;

5. Sa stie sa raspunda obiectiilor facute de client....

Trebuie sa anticipeze reactiile clientului referitoare la carecteristicile depasite
ale produselor (performanta, termen de fabricatie) pentru a nu fi luat prin
surprindere;

Sa nu se eschiveze de la raspunsuri;

Sa nu treaca la faza de inchidere a vanzarii fara a furniza clientului raspunsul
pe care il asteapta;

6. Sa comunice fara vorbe...

Prin aspect ingrijit, prin zambet;

Sa priveasca clientul in ochi, pentru a - i capta atentia si pentru a-i da
incredere in el;

Sa insoteasca cuvintele de gesturi care accentueaza ceea ce doreste sa
comunice;

Ce trebuie sa stie vanzatorul pentru a atrage cumparatorul si a finaliza o vanzare?

Sa vanda! Este singura idee, din prima secunda.

Sa se asigure ca a transmis clientului dorinta de a avea produsul.

Sa intrebe clientul daca vrea comanda imediat.

Sa vrea sa vanda cu adevarat cand clientul incepe prin a spune Nu, sa
descopere motivele reale ale retinerii clientului.

Sa nu finalizeze vanzarea imediat, pe langa o informatie exacta despre produs
sa incerce sa vanda si produsele asociate.

Sa pastreze in memorie numele si figurile clientilor.

Secretele celor mai buni vanzatori:

Nu neglijati niciodata infatisarea dvs.

Fiti intotdeauna amabil si zambitor.

Nu judecati clientii la prima vedere.

Nu uitati ca functia esentiala a dvs. e de a presta un serviciu clientului si de a
rezolva o problema, nu de a vinde orice.

Nu promiteti nimic daca stiti ca nu puteti sa va tineti de cuvant.

Sa stiti sa inspirati clientului dorinta de a cumpara produsul oferit.

Sa fiti la curent cu tot ce se intampla.

Concentrati-va energia asupra vanzarii produsului oferit, nu asupra denigrarii
concurentei.

Sa stiti sa spuneti nu, daca un client doreste un produs ce nu i se potriveste.
Nu ezitati sa repetati clientului ca face alegerea cea mai buna cumparand
prousul respectiv.

Vindeti cele mai bune produse! Combinatia vanzator bun-produs bun e cheia
succesului.



Cerintele imbunatatirii servirii cumparatorilor:

Adu-i inapoi. Dati cumparatorilor ce doresc si ei vor reveni in magazin.

Promite mai putin si ofera mai mult. Cumparatorii se asteapta sa-ti tii cuvantul.
Cumparatorii sunt incantati cand servirea e mai buna decat s-au asteptat.
Cumparatorul e rege. Raspunde intotdeauna cu da la ceea ce doreste clientul.
Daca nu raspundem la cererile clientului el va merge in alta parte. Daca insulti
clientii ei nu vor reveni si vor spune si altora despre insatisfactia lor .
Incurajeaza relamatiile. Daca clientii iti spun ce e gresit, deficienta e imediat
reparata.

Trateaza-ti clientii exact cum ti-ar placea sa fii tratat.

Rezolva prompt nemulumirile clientilor. Daca o problema nu e rezolvata pe
loc, devine costisitoare pentru firma.

Oamenii cumpara mai intai oameni. Imprezioneaza clientii. Banii investiti in
pregatirea personalului sunt eficienti.

Oamenii cumpara avantaje, nu caracteristici.

Foloseste numele clientilor ori de cate ori e posibil.



Gestionarea reclamatiilor: 6 sfaturi simple si eficiente pentru
a transforma clientii reclamati in promotori adevarati

Reclamatiile sunt voci importante ale clientilor! Folositi reclamatiile pentru a
transforma clientii nemultumiti in promotori valorosi pentru marcile si produsele dvs.!
Va vom arata cum este posibil!
Gestionarea plangerilor:

o Gestionarea reclamatiilor

e Cand vine vorba de reclamatiile clientilor, tine cont de aceste 6 sfaturi simple:
Actioneaza imediat
Nu te ascunde!
Pune cat mai multe intrebari posibil
Informati-va clientii despre starea actuala a reclamatiei
Gasiti o solutie care sa fie satisfacatoare pentru toata lumea

D D N N N NN

Pur si simplu acceptati ca nu totul poate merge intotdeauna fara probleme

Gestionarea reclamatiilor

Poate stiti ca: clientii nemultumiti se plang. Este intotdeauna incomod. Mai ales cand
existd o culturd in propria companie care considera greselile ca pe ceva rau. Sau
pune-te in postura unui client nemultumit care nu este luat in serios sau care este
chiar acuzat ca este de vina. In multe companii, procesele de reclamatie sunt
insuficient definite. Sau chiar este dificil pentru clientii nemultumiti sa gaseasca o linie
de asistenta telefonica pe site. Sau petreci o cantitate infinita de timp in asteptare si
esti iIn mod constant dezamagit.

Cum va comportati dumneavoastra si angajatii dvs. cu clientii nemultumiti? Ca si in
viata privata, nimic nu este perfect in lumea afacerilor, iar lucrurile pot merge prost si
vor merge prost. Prin urmare, ar trebui sa instruiti angajatii s& vada plangerile si
reclamatiile ca circumstante pe care le pot folosi pentru a va imbunatati produsele si
serviciile. Si, In sfarsit, propria ta performanta in munca.

Am creat sase sfaturi simple pentru dvs. despre cum sa raspundeti cel mai bine la
reclamatiile clientilor.



Cand vine vorba de reclamatiile clientilor, tine cont de aceste 6 sfaturi simple:

1. Actioneaza imediat
Ori de céate ori primiti o reclamatie a unui client, actionati imediat si nu incercati sa

amanati reclamatia. Orice intarziere va enerveaza si mai mult clientiil De asemenea,
riscati ca clientii sa-si impartaseasca nemultumirile in mod public, si anume prin
portaluri de rating si platforme de social media. Odatad facut acest lucru, purtati
povara judecatii publice negative. Deci, daca clientii potentiali afla despre companie
in portalurile de rating relevante si gasesc o intrare negativa acolo, te poate costa
vanzari reale, prin urmare este mai bine sa interceptati feedback-ul negativ in

prealabil!

2. Nu te ascunde!
Dupa cum sa indicat mai sus, cel mai rau pentru clientii este atunci cand angajatii nu

sunt disponibili. Sau daca nu exista niciun indiciu pe site-ul de prezentare de unde se
vor putetea plange. Tratarea unor astfel de plangeri nu este cu adevarat cea mai
bund. Existd companii care trimit clienti neajutorati catre o pagind de intrebari
frecvente. Asta poate functiona atunci cand este o banalitate. Dar cel mai bun lucru
este daca li se permite clientilor sd contacteze un membru al echipei/vanzatorul
personal, fie doar prin e-mail sau printr-un formular de contact. Sau luati in
considerare adaugarea unei file de feedback. Puneti un buton ,Contact” sau ,Ajutor”
intr-un loc vizibil pe site-ul de prezentare si asigurati-va ca clientii dvs. primesc ajutor
aici. Orice altceva duce la frustrare, enervare si, in cazul probabil, si la migrarea

clientilor céatre concurenta.

3. Pune cat mai multe intrebari posibil
Daca cineva descrie o experienta proasta a clientului, adresati cat mai multe intrebari

posibil pentru a ajuta la identificarea problemei. in plus, clientii potentiali vor vedea
asta ca pe un act de atentie atunci cand le sunt puse intrebari. Acest lucru indica
faptul ca i iei cu adevarat clientii in serios. De exemplu, daca un client spune ,Cred
ca serviciul nu a fost bun”, intreaba-i exact unde a fost problema si unde. ldentificati
problema prin intrebari specifice. Antreneaza-ti angajatii in consecinta, ceea ce i

face, de asemenea, mai increzatori in a face fata clientilor nemultumiti.

4. Informati-va clientii despre starea actuala a reclamatiei
Nimic nu este mai neplacut pentru un client cand trebuie sa se intrebe el insusi

despre starea reclamatiei sale. Prin urmare: informeaza-ti clientii despre fiecare

schimbare de stare prin e-mail sau SMS. Acest lucru poate fi, de asemenea,



automatizat prin tehnologie inovatoare, de exemplu prin intermediul unui sistem de
feedback in bucla Inchisa, care va permite sa definiti procesele de reclamatie intr-un
mod foarte fin. Nu va puneti niciodata clientii in situatia de a fi nevoiti sa intrebe

despre reclamatia sau reclamatia lor.

5. Gasiti o solutie care sa fie satisfacatoare pentru toata lumea
Unele cazuri de reclamatie costd o companie mai multi bani decat o inlocuire rapida

si necomplicatd a unui produs defecte sau imbunatatirea unui serviciu. in unele
cazuri, poate fi recomandabil sa schimbati bunurile reclamate dupé primul contact cu
un client suparat, in loc sa legati multi angajati cu reclamatia. Desigur, exista si cazuri
in care clientul este partial de vind sau pur si simplu nu este de inteles in ce
circumstante un produs a fost deteriorat sau un serviciu nu a putut fi efectuat corect.
Aici ar trebui sa se faca un compromis cat mai usor de gestionat si care sa nu aduca
dezavantaje economice. Este un client care revine si fidel? Care este probabilitatea

de abandon? Actionati pe baza unor date fiabile pentru a lua o decizie rapida aici.

6. Pur si simplu acceptati ca nu totul poate merge intotdeauna fara probleme
Desigur, ar fi de dorit ca firma/compania sa ofere produse si servicii care nu au niciun

fel de plangeri. Dar, sincer, cat de probabil este ca acesta sa fie cazul? Se intdampla
greseli. De exemplu, la fabricarea unui produs sau la efectuarea unui serviciu. Luati
acest lucru de la sine inteles si invatati din plangerile clientilor dvs. Stabiliti o cultura
pozitivad a erorii in companie. Angajatii/vanzatorii nu trebuie sa fie alarmati si sa se
teama ca li se furd capul de fiecare datd cand se plang. Acest lucru creste si
angajamentul si performanta angajatilor/vanzatorilor, acestia au mai multa incredere

in ei insisi si sunt mai inovatori pe termen lung.



Modulul lll - Efectuarea vanzarilor si asigurarea serviciilor post vanzare

Realizarea vanzarilor

Ce este vanzarea ?

Un proces de interactiune si comunicare cu un potential client pentru a-|

ajuta sa ia o decizie de a cumpara bunuri, servicii, ideii care sa-l satisfaca nevoile si sa
ofere un castig reciproc.

Ce presupune vanzarea ?

Prospectare — identificarea potentialilor cumparatori;
Vanzarea imaginii proprii si a companiei pentru care lucrezi;
Identificarea nevoilor si dorintelor;

Profitabilitate pentru ambele parti (castig/castig);

Pasi in procesul de vanzare: Prospectarea, Pregatirea vanzarii, Intalnirea, Prezentarea,
Abordarea obiectiilor, Inchiderea vanzarii, Asistenta post-vanzare.

A vinde :

A crea o relatie de incredere si reciprocitate;

A comunica eficace;

A intelege nevoile clientului;

A avea grija de client;

Asta inseamna sa te cunosti bine pe tine insuti si sa actionezi cu incredere si
entuziasm.

ETAPELE DIALOGULUI COMERCIAL

ETAPA | - etapa de primire a cumparatorului
Aceasta etapa deschide actul de vanzare si are ca scop declansarea relatiei

vanzator cumparator.

Se realizeaza prin:

salutul cumparatorului cu (BUNA ZIUA) sau cu inclinarea capului (gest de politete
sau de atentionare);

zambetul comercial ce insoteste salutuls

privire senina, destinsa, calma a vanzatorului in ochii cumparatorului; vanzatorul
sa nu fie posomorat, expresia fetei sa nu fie severa, fara mutra acra, sa fie vesel,
senin si bine dispus;

starea de comunicare psihica favorabila si atitudine serviabila.

Regula 4 x 20

Primele 20 de secunde: vanzatorul e evaluat de client; vanzatorul sa zambeasca,
sa fie politicos, sa para entuaziast, sa fie imbracat si aranjat bine, sa fie o
persoana placuta si simpatica;

Primii 20 cm: aspectul fetei nu trebuia sa fie trist pentru ca clientul se va simti
nedorit in magazin;

Primele 20 de cuvinte: vanzatorul sa le pregateasca dinainte, cuvinte alese,
pronuntate corect, sa fie rationale, sa aiba inteles, sa fie politicos, amabil, plin de
solicitudine, calm, regula folosirii pluralului, vanzatorul va vorbi privindu-l in fata pe
client, va respecta acordul gramatical, denumiri straine vor avea o pronuntie
corecta.

Primii 20 de pasi: miscarea vanzatorului (activ, bine dispus, bine pregatit sa
rezolve cerintele clientului);



ETAPA Il - etapa de cunoastere a nevoii cumparatorului

In aceasta etapa vanzatorul identifica trebuintele cumparatorului si orienteaza

nevoia acestuia catre fondul de marfa din magazin. Se pun intrebarile: Ce doriti? Cu ce
va putem servi?

Exista 4 variante de raspuns de la cumparator:
Raspunde: Nimic, ma uitam. In acest caz vanzatorul, pe ton calm, amabil, cu
zambet comercial, va spune: Va rugam, ne face placere.

Solicita un produs existent in magazin, precizand clar caracteristicile acestuia
(cerere ferma). Daca produsul are pret relativ mic, vanzatorul va incerca sa ofera o
cantitate mai mare, insistand pe calitate; daca pretul e mare, vanzatorul va oferi
accesorii, piese de schimb, ingrediente de preparare (Ar fi indicat sa asortati la
poseta o pereche de manusi in aceeasi nuanta)

Solicita un produs existent, fara sa precizeze caracteristicile (cerere labila).
Vanzatorul va intreba clientul daca produsul e pentru el sau pentru altcineva , care
e destinatia articolului, oferind produse din magazin de calitate superioara.

Solicita un produs care nu exista in magazin. Vanzatorul va oferi un articol similar
sau complementar existent in magazin sau va incerca sa ofere oricare alt produs
superioar calitativ — ne pare rau, nu va putem oferi produsul x, insa daca tot ati
intrat in magazinul nostru, va rugam sa vedeti produsul y.

ETAPA lll - etapa de prezentare si oferire a produselor

In aceasta etapa vanzatorul pune in valoare calitatile si parametri functionali ai

produselor.

Prezentarea verbala se face pe principiile:

Individualitatii — se scot in evidenta calitatile deosebite si caracteristicile tehnice
ale produsului, iar cumparatorul va fi tratat ca un individ cu o personalitate si
gusturi deosebite —pentru dvs., in mod special, va pot oferi produsul x de o calitate
deosebita.

Esteticului — se pune accent pe latura estetica a produsului — Bluza va vine
perfect!

Simbolismului — imagini detaliate despre utilizare, preparare, combinare, asortare
a produselor in viata cotidiana — clientul e interesat cum se intretine un tricotaj,
cum se poarta, cu ce —| poate asorta, ce accesorii sa-i adauge

Realismului si adaptarii — sa nu insele cumparatorul, sa nu induca in eroare, sa nu
exagereze, sa prezinte adevarul.

Aisbergului — vanzatorul sa nu accepte neconditionat motivul de necumparare
declarat de client, ci prin intrebari si contraargumente bine alese, sa caute sa afle
motivul real.

Reguli generale de oferire a produselor:

Umanizarea produsului: particularitati, utilizare, purtare, folosire.

Gesturi controlate, rapide, gratioase: oferirea produselor cumparatorilor in mana,
fara miscari bruste, fara trantirea produselor sau oferirea acestora indiferenta.
Evidentiaza calitatile, performantele tehnice si estetice a produselor, declansand
dorinta de posesiune a cumparatorului.

Produsele mici se ofera apucate de extremitati, prinse cu varful degetului mare,
aratator si mijlociu; o prezentare in palma e inestetica.



Produsele nu se arunca pe tejghea sau pe podea .

La obiectiile clientului vanzatorul nu trebuia sa se enerveze, trebuie sa asculte cu
interes, discuta obiectiile formulate de client, tine cont de obiectiile si retineriele
clientului.

ETAPA IV — etapa de calcul a contravalorii produselor si intocmirea bonului

e Aceasta etapa presupune incasarea banilor si intarirea deciziei de cumparare.
Mimica vanzatorului reia zambetul comercial, miscare rapida, coordonata.
La intocmirea bonului se spune amabil — va fac imediat bonul.
Bonul se inmaneaza cumparatorului cu pozitia corpului si capului putin inclinata.
Vanzatorul indica verbal si prin gesturi pozitia casei de marcat.

ETAPAV - etapa de incheiere a vanzarii si a despartirii de cumparator

e Aceasta etapa consta in intarirea convingerii cumparatorului ca alegerea facuta
este cea mai buna.

e La primirea bonului, vanzatorul nu va lasa clientul sa astepte, va opri servirea
celorlalti si va oferi prompt pachetul.

¢ La inmanarea pachetului se va spune multumesc si alegerea facuta de dvs. este
foarte buna, folosindu-se zambetul comercial.

e Se incearca transformarea cumparatorului in client permanent la despartire
folosindu-se zambetul comercial si va rugam sa mai treceti pe la noi. Pentru dvs.
vom avea intotdeauna ceva deosebit sa va oferim. Cumparatorul va fi condus la
iesirea din magazin, daca e posibil.

Forme de vanzare
Se identifica mai multe variabile care definesc tipologia diferitelor forme de vanzare:

- sensul in care se efectueaza intalnirea vanzator-cumparator;
- natura contactului intre vanzator si cumparator;

- suprafata de vanzare si importanta acesteia;

- distanta care separa cele doua parti: vanzator — cumparator,;
- natura clientilor.

Clasificarea formelor de vanzare

Forma de vanzare desemneaza un complex de activitati mijloace si solutii
organizatorice si tehnologice privind desfacerea marfurilor de catre organisme
specializate in activitatea comerciala, indifferent de raporturile economice sau
juridice in care s-ar afla cu producatori, intermediari sau comercianti.
Dupa locul in care se desfasoara, vanzarea se poate realiza:

e in unitatea de desfacere (clientul se deplaseaza spre vanzator): in magazin,
depozit, camera de mostre, la punctul de vanzare (chiosc, toneta);

¢ la client (vanzatorul se deplaseaza la client): la domiciliu, in cadrul unor reuniuni
de vanzare, in intreprinderea clientului;

e pe teren neutru (vanzatorul si clientul vin unul spre celalalt): in cadrul unor targuri,
expozitii, saloane; in locuri speciale pentru demonstratii si vanzare (show-room); la
case de licitatie; la burse de marfuri; in zone cu concentrari temporare de
consumatori (stadioane, manifestari culturale, sali de cinema sau spectacol); in
mijloace de transport (trenuri, avioane, nave).



Dupa natura produselor vandute exista forme specifice pentru:

- produse alimentare / nealimentare / alimentatie publica

- produse de folosinta curenta / periodica / rara

- bunuri de consum / de folosinta productiva

- produse de marca / “no name”

- produse simple / de tehnicitate ridicata

- produse de “masa”’ / de lux

- bunuri neproblematice / problematice

- produse (preparate) care se consuma pe loc / care se consuma acasa (in afara
unitatii)

- produse ambulate / vrac

- marfuri de bursa / alte marfuri.

Dupa tipul clientelei:

- consumatori individuali / intreprinderi
- femei / barbati / copii

- copii / tineri / maturi / varstnici

- din mediul urban / rural

Dupa metoda folosita:

- vanzare de contact (vanzatorul si clientul se intalnesc):

- in magazin (traditional / cu autoservire / cu alegere libera);

- la client (prin reprezentant care livreaza produsul / prin reprezentant care ia
comanda);

- vanzare la distanta (vanzatorul si clientul nu se intalnesc):
- prin telefon;
- televanzare prin ordinator (sau alte sisteme echivalente);
- prin corespondenta (pe baza catalogului);
- la burse de marfuri;

- vanzarea prin automate comerciale (pentru tigari, pentru ziare, pentru bauturi, dulciuri si
alte produse (mici) preambalate.

Dupa modalitatea de plata:

- vanzarea cu plata pe loc (in momentul livrarii), cu numerar;

- vanzarea cu plata pe loc prin cec;

- vanzarea cu plata pe loc cu carte de credit;

-vanzarea cu plata la termen, prin banca;

- vanzarea cu plata in rate;

- vanzarea cu plata dupa o perioada de proba;

- vanzarea cu plata prin compensare sau in natura (cu alte bunuri).



Dupa modul in care produsul ajunge la client:

- cu ridicarea produselor de catre client si transportul pe cheltuiala acestuia;

- cu livrarea produselor la client si transportul pe cheltuiala vanzatorului;

- produsul nu ajunge la primul cumparator, el este cumparat in vederea revanzarii si este
pastrat la furnizor (cazul comerciantilor en gros fara depozite sau al operatiunilor de
bursa).

Dupa cantitatea vanduta (la o livrare) :

- vanzarea cu amanuntul, in cantitati mici (en detail), catre populatie sau firme;
- vanzarea cu ridicata, in cantitati mari (en gros), catre alte intreprinderi.

Dupa modul si momentul de stabilire a pretului :

- pretul este stabilit anterior si afisat (nu se negociaza),
- pretul este stabilit prin negociere chiar in timpul vanzarii;
- pretul este stabilit prin licitatie (dupa metoda ‘adjudecat pentru cine ofera mai muit’).

CARACTERIZAREA FORMELOR DE VANZARE

1. Vanzarea clasica
Practicata in mod curent in cadrul unitatilor comerciale cu amanuntul, vanzarea
traditionala se caracterizeaza prin servirea clientilor in mod direct de catre personalul
comercial in cadrul salii de vanzare. Avantajul acestei forme il constituie faptul ca
marfurile sunt puse in valoare prin decor, ambianta si prin modalitatea de etalare
utilizata. De asemenea sunt valorificate aspectele calitative ale marfii si personalizate si
personalizate serviciile oferite.
Un rol major in ce priveste eficientizarea acestei tehnici de vanzare revine
personalului comercial a carui contributie in fidelizarea clientilor este majora.

2. Vanzarea asistata (libera alegere)
Principala particularitate a acestei tehnici de vanzare consta in faptul ca imbina

circulatia libera a clientilor in spatiul comercial in cadrul caruia expunerea marfurilor este
deschisa, cu prezenta vanzatorului caruia ii revin sarcinile de supravaghere, incasare a

contravalorii marfurilor si ambalare a acestora.

3. Vanzarea prin autoservire

Opusa vanzarii traditionale cu vanzatori si liberei alegeri, vanzarea cu autoservire
se caracterizeaza prin faptul ca toate fazele actului de vanzare (intampinarea clientului,
prezentarea produsului, argumentarea, efectuarea de vanzari complementare si chiar

transportul marfurilor la domiciliu) se realizeaza fara vanzator.



Dintre caracteristicile vanzarii cu autoservire mentionam :
circulatia libera a clientilor in cadrul spatiului de vanzare ; etalarea marfurilor pe rafturi
accesibile clientilor realizandu-se astfel o vanzare vizuala; efectuarea platii tuturor
cumparaturilor printr-o singura operatie la casele de marcat amplasate la iesirea din
magazin (raion) ; absenta vanzatorilor, precum si a meselor de prezentare traditionala ;
importanta acordata modului de ambalare a produselor, vanzarilor promotionale si
reclamelor, reinnoite cel putin o data pe saptamana; gruparea articolelor inrudite din

punct de vedere al gradului de utilizare.

4. Vanzarea prin automate comerciale
Caracteristicile acestei tehnici de vanzare aparute in S.U.A. la sfarsitul mileniului

trecut, sunt urmatoarele :

- absenta interventiei umane cu exceptia reaprovizionarilor periodice si ridicarii sumelor
incasate ;

- amplasarea in locuri cu trafic intens sau in locuri unde nu se pot amenaja magazine,
precum institutii de invatamant, gari, cinematografe etc. ;

- functionarea non-stop a aparatului.

5. Vanzarea cu preturi discount

Aparuta in 1950 in S.U.A., vanzarea cu preturi discount se caracterizeaza prin
comercializarea produselor, in general de marca, la preturi inferioare celor practicate de
catre magazinele universale.
Serviciile furnizate catre clienti de magazinele care comercializeaza produse la pret
redus sunt minimale, manifestandu-se insa tendinta de imbunatatire a acestora ca

urmare a sporirii competitiei intre unitatile de tip discount.

6. Vanzarea prin posta

Prin intermediul acestei forme de vanzare detailistii solicita clientilor efectuarea de
comenzi prin posta. In acest sens, elementele de baza utilizate sunt plicul, scrisoarea,
pliantul sau prospectul, bonul de comanda, cu sau fara plic de raspuns si eventual alte

elemente suplimentare sau esantioane.

7 Vanzarea prin catalog
In cadrul acestei forme de vanzare partile implicate se afla in legatura numai prin

intermediul catalogului.



Catalogul reprezinta cea mai complexa forma de vanzare prin corespondenta,
succesul sau fiind strans legat de capacitatea intreprinderii de a gestiona fisierele,
controla stocurile, elabora sortimentul si intretine imaginea sa.  Obiectivul acestei
tehnici consta nu numai in satisfacerea cererii, dar si in crearea nevoii de consum.

In general, firmele specializate in aceasta metoda de vanzare utilizeaza posta si
vanzarea unor reviste pentru difuzarea cataloagelor, dar opereaza si cu fisiere

importante ce include numeroase adrese.

8. Vanzarea la domiciliu

Aparitia acestor forme de vanzare si in acelasi timp tehnici a merketing-ului direct
s-a datorat in principal urmatoarelor cauze :
- noile stiluri de viata ce au determinat consumatorul sa considere interesanta efectuarea
anumitor cumparaturi acasa ;
- interferenta metodelor de vanzare prin corespondenta cu demersurile la domiciliu ;
- interesul aratat indeosebi de femei fata de aceste noi forme de vanzare, cum ar fi
vanzarea prin reuniuni, private de caracterul comercial, mai ales pentru produsele de

intretinere, produsele electrocasnice, ca si pentru produsele de infrumusetare.

MODELE STRUCTURALE iN COMERTUL CU AMANUNTUL

1. Autoservirea este o forma de vanzare prin care clientul se serveste singur, in
diferitele raioane, incasarea contravalorii marfurilor cumparate realizadndu-se global la
iesire.

Aceasta forma de vanzare a dat nastere la noi tipuri de puncte de vanzare, care
se diferentiaza Tn functie de talia lor, dar mai ales prin politica lor comerciala:

- micile autoserviri: pana la 400 mp;
- supermagazinele: 400 — 2500 mp;
- hipermagazinele: perste 2500 mp (CARRFOUR)
2. Magazinul universal este o unitate comerciala cu amanuntul caracterizata prin:

- dimensiunea minima a suprafetei de 2500 mp;

- numarul minim de 5 raioane de vanzare a unor grupe diferite de marfuri, care sa
cuprinda in mod obligatoriu imbracaminte pentru femei si copii;

- efectivul personalului de peste 175 lucratori.



3. Magazinul popular este unitatea comerciala cu amanuntul prin care se vinde o gama
relativ limitata de produse destinate satisfacerii nevoilor curente (circa 7000 de referinte)
incluzand marfuri de rotatie rapida, asa-zise articolele populare. Acesta are o suparafata
de vanzare medie de 1000 mp, o gama de servicii reduse si un asortiment concentrat si
putin profund de produse curente alimentare si nealimentare.

4. Centrul comercial este versiunea moderna a pietei sau a strazii comerciale care se
gaseau in centrul localitati medievale. El este un grup de magazine formand un
ansamblu integral, conceput si realizat ca o unitate apartinand unei singure firme; prin
profilul magazinelor se asigura o oferta de marfuri similara celei existente intr-un magazin
universal.

PRACTICI COMERCIALE SI REGULI DE COMERCIALIZARE
VANZARI CU PRET REDUS:

a) vanzari de lichidare;

b) vanzari de soldare;

¢) vanzari efectuate Tn structuri de vanzare denumite magazin de fabrica sau depozit de
fabrica;

d) vanzari promotionale;

e) vanzari ale produselor destinate satisfacerii unor nevoi ocazionale ale consumatorilor
dupd ce evenimentul a trecut si este evident ca produsele respective nu mai pot fi
vandute Tn conditii comerciale normale;

f) vanzari ale produselor care intr-o perioada de trei luni de la aprovizionare nu au fost
vandute;

g) vanzari accelerate ale produselor susceptibile de o deteriorare rapida sau a caror
conservare nu mai poate fi asigurata, pana la limita termenului de valabilitate;

h) vanzarea unui produs la un pret aliniat la cel legal practicat de ceilalti comercianti din
aceiasi zona comerciala, pentru acelasi produs, determinat de mediul concurential;

i) vanzarea produselor cu caracteristici identice ale caror preturi de reaprovizionare s-au
diminuat.

VANZARI DE LICHIDARE
Ce sunt vanzarile de lichidare ?

Prin vanzare de lichidare se intelege orice vanzare precedatd sau insofita de
publicitate si anuntata sub denumirea de "lichidare" si care, printr-o reducere de preturi,
are ca efect vanzarea accelerata a totalitafii sau numai a unei parii din stocul de produse
dintr-o structurd de vanzare cu amanuntul, in una dintre urmatoarele situatii:

a) incetarea definitivd a activitati comerciantului, inclusiv in cazul schimbarii
proprietarului, chiriasului, locatarului sau mandatarului, dupad caz, care
exploateaza structura de vanzare, cu exceptia cazurilor in care aceasta este
vanduta, cedatd sau inchiriatd unei persoane juridice administrate de vechiul
proprietar (utilizator) sau in care acesta este actionar.



b) incetarea din proprie initiativa a activitafii comerciantului in structura de vanzare
respectivd sau ca urmare a anularii contractului de inchiriere, locatie sau mandat, in
baza unei hotarari judecatoresti ramase definitive sau in baza unei hotaréari
judecatoresti de evacuare silita.

c) intreruperea activitatii comerciale sezoniere pentru o perioada de cel putin 5 luni
dupa terminarea operatiunilor de lichidare.

d) schimbarea profilului structurii de vanzare, suspendarea sau Tinlocuirea unei
activitdti comerciale desfasurate in acea structurda; modificarea conditilor de
exploatare a suprafetei de vanzare, daca lucrarile de transformare si amenajare
depasesc 30 de zile si sunt efectuate in interiorul acesteia, structura de vanzare fiind
inchisa n toatd aceasta perioada, ori modificarea conditiilor de exercitare a activitatii
in cazul incheierii sau anularii unui contract de distributie avand o clauza de
aprovizionare exclusiva.

e) vanzarea stocului de produse de catre mostenitorii legali ai comerciantului defunct.

f) deteriorarea grava, din cauza unor calamitati sau acte de vandalism, a unei parii
sau, dupa caz, a intregului stoc de produse, exclusiv cele alimentare.

Vanzarile anuntate sub denumirea de lichidare/lichidari sau o altd denumire
echivalentd cum ar fi;,inchidere definitiva - totul trebuie s& dispard — mari reduceri de
preturi”, se definesc prin desfacerea accelerata, la pret redus, a totalitatii sau a unei parti
din marfurile dintr-o structurd de vanzare cu amanuntul, precedata sau insotita de
publicitate.

Vanzarile de lichidare pot fi efectuate pentru totalitatea sau numai pentru o parte a
marfurilor noi sau folosite dintr-o structura de vanzare cu amanuntul.

Véanzarile de lichidare sunt supuse notificarii in baza unui inventar detaliat al
marfurilor de lichidat intocmit de comerciant, care este obligat sa justifice cu documente
legale provenienta produselor respective. Notificarea se face la primaria localitatii in a
carei raza teritoriald este amplasata structura de vanzare cu cel putin 15 zile inainte de
inceperea vanzarilor de lichidare.

VANZARI DE SOLDARE

Vanzarea de soldare este orice vanzare insotitd sau precedatd de publicitate si
anuntatd sub denumirea de "soldare /soldari/solduri" si care, printr-o reducere de preturi,
are ca efect vanzarea acceleratd a stocului de marfuri sezoniere dintr-o structura de
vanzare cu amanuntul.

Vanzarile de soldare se pot efectua numai in cursul a doua perioade pe an cu o
duratd maxima de cate 45 de zile fiecare, cu conditia ca produsele propuse pentru
soldare sa fie achitate furnizorului de catre comerciant cu cel putin 30 de zile Tnaintea
datei de debut a perioadei de vanzari de soldare si oferite spre vanzare in mod obisnuit
fnaintea acestei date.



Stocul de produse propus pentru soldare trebuie sa fie constituit in prealabil in
structura de vanzare respectiva, in spatiile de vanzare si depozitele structurii de vanzare,
precum si, dupa caz, in unul sau mai multe depozite ale comerciantului, cu cel putin 15
zile Tnainte de data de debut a vanzarii de soldare, si nu va fi reinnoit dupa constituire
sau in cursul vanzarilor de soldare.

Pot fi supuse operatiunilor de soldare numai produsele nealimentare a caror
desfacere are caracter sezonier. In aceasta categorie se incadreaza grupe de produse
cum ar fi, dar fara a se limita la: confectii inclusiv blanarie, pielarie, produse de
marochinadrie si galanterie, ftricotaje, tesaturi, incaltdminte, articole sport-turism,
cosmetice, aparate de incalzire si climatizare, ventilatoare, precum si alte produse
similare.

Marfurile ce fac obiectul soldarii vor fi depozitate separat de celelalte produse si
vor fi vandute, fie In raioane/spatii special amenajate pentru aceasta operatiune, fie in
cadrul acelorasi raioane, caz in care vor fi bine individualizate.

Vanzarea de soldare trebuie sa aiba loc in structurile de vanzare in care produsele
respective erau vandute in mod obisnuit.

Documentele legale justificative care atesta ca stocul de produse propus pentru
soldare a fost constituit cu cel putin 15 zile Thainte de data de debut a vanzarii de soldare
si achitat cu cel putin 30 de zile inainte de aceasta data vor fi pastrate pentru a putea fi
prezentate, ori de cate ori este nevoie, organelor de control abilitate. Dovada achitarii
contravalorii produselor supuse vanzarii de soldare rezultd din examinarea actelor
contabile.

Perioadele de soldari se stabilesc de comerciant intre urmatoarele limite:

- perioada 15 ianuarie-15 aprilie inclusiv, pentru produsele de toamna-iarna;

- perioada 1 august - 31 octombrie inclusiv, pentru produsele de primavara-vara.

Comerciantii au obligatia sa notifice la primaria in a carei raza teritoriala isi desfasoara
activitatea perioada in care efectueaza vanzarile de soldare cu cel putin 15 zile Tnainte
de Tnceperea operatiunilor.

Este interzis sa se anunte o vanzare de soldare in alte cazuri si conditii decéat cele
reglementate.

Orice anunt sau altd forma de publicitate privind soldarea trebuie sa specifice
obligatoriu data de debut a vanzarii de soldare si durata acesteia, precum si sortimentul
de marfuri supus soldarii in cazul in care operatiunea de soldare nu se referd la
totalitatea produselor din structura de vanzare.



VANZARI EFECTUATE IN STRUCTURI DE VANZARE DENUMITE MAGAZIN DE
FABRICA SAU DEPOZIT DE FABRICA

Ce sunt vanzarile prin magazin sau prin depozit de fabrica ?

Vanzarile efectuate in structuri denumite magazin de fabricd sau depozit de
fabrica sunt vanzarile din productia proprie, efectuate direct consumatorilor de catre
producatori, acestia indeplinind obligatiile ce revin oricarui comerciant care desfasoara
comert cu amanuntul. Vanzarile cu pret redus prin magazin sau depozit de fabrica nu
sunt supuse notificarii.

In cadrul acestor vanzari, cu exceptia produselor alimentare, producatorii pot
practica vanzari cu pret redus pentru acea parte din productia lor care indeplineste
urmatoarele conditii asupra carora consumatorii au fost informati:

a) nu a fost anterior oferita spre vanzare din cauza defectelor de fabricatie;
b) face obiectul retururilor din refeaua comercialg;

c) reprezinta stocul din productia sezonului anterior ramas nevandut.

=

Vanzérile sub denumirea de ,magazin de fabricd” sau ,depozit de fabricd” se
refera la vanzarile realizate de producatorii industriali pentru produsele care nu sunt
oferite spre vanzare prin reteaua comerciala.

Vanzarile efectuate sub una dintre aceste denumiri sunt realizate de producatori
care desfac produsele lor direct catre consumatori, in absenta unui intermediar.
Produsele vizate sunt cele care nu au fost anterior oferite spre vanzare din cauza
defectelor de fabricatie, cele care fac obiectul retururilor din reteaua comerciala, precum
si stocul din productia sezonului anterior ramas nevandut.

Daca vanzarile sunt efectuate in magazinele de prezentare si desfacere ale
producatorului, deschise publicului, stocul de marfuri vandut sub aceste denumiri trebuie
sa fie bine individualizat, produsele respective fiind comercializate in raioane/spatii
special amenajate, separat de celelalte produse oferite consumatorilor. in acest caz,
producatorul trebuie sa Tndeplineasca obligatiile care Ti revin oricarui comerciant cu
amanuntul.

Producatorii pot organiza astfel de vanzari si in depozitele sau spatiile special
amenajate n acest scop din cadrul unitatilor de productie, cu conditia ca acestea sa fie
deschise publicului, In masura in care vanzarile nu sunt organizate numai pentru
angajatii producatorului.
in ambele cazuri, consumatorii trebuie s fie informati in limba romana, corect, complet i
fara echivoc despre natura produselor oferite spre vanzare, respectiv in ce categorie se
incadreaza acestea in conformitate cu prevederile legale in vigoare.

Orice producator care vinde cu pret redus o parte a productiei sale, este obligat sa
puna la dispozitia organelor de control abilitate toate documentele legale care justifica
originea si data fabricatiei produselor care fac obiectul acestor vanzari.



VANZARI PROMOTIONALE

Vanzarile promotionale sunt vanzarile cu amanuntul /vanzarile cash and carry/
prestérile de servicii de piata, care pot avea loc in orice perioada a anului, fara sa faca
obiectul notificarii, cu conditia ca:

a) sa nu fie efectuate in pierdere;

b) sa se refere la produse disponibile sau reaprovizionabile, precum si la servicii

vandute sau, dupa caz, prestate in mod curent;

c) produsele si serviciile promovate trebuie sa existe la vanzare pe durata intregii

perioade anuntate a vanzarilor promotionale sau comerciantul va informa

consumatorii ca oferta este valabila numai in limita stocului disponibil.

Nu sunt considerate vanzari promotionale:
e actiunile de promovare efectuate de producatori;
¢ actiunile de lansare de produse/servicii noi pe piata;

in cazul produselor, vanzéarile promotionale pot avea loc in tot timpul anului si se
deruleaza Tn mod liber, fara sa faca obiectul notificarii, daca sunt indeplinite urmatoarele
conditii:

a) vanzarile sa se faca la pret redus, dar nu in pierdere ;

b) sa nu tinda la o vanzare accelerata a unui stoc de marfuri pe care comerciantul nu
il va mai reaproviziona ca in cazul lichidarilor sau soldarilor ;

c) sa se refere la produse disponibile sau care pot fi reaprovizionate; comerciantul
care doreste sa relanseze vanzarile dintr-un raion sau sa promoveze intr-o anumitd
perioada de timp o categorie de produse, trebuie sa-si reinnoiasca stocul si sa-l
reasorteze Tn scopul satisfacerii cererilor consumatorilor pe intreaga perioada anuntata
sau sa informeze consumatorii ca oferta este valabila numai in limita stocului disponibil.

Tn cazul promovérii prestérilor de servicii, acestea trebuie sa fie disponibile pe durata
intregii perioade anuntate ca” vanzare promotionala.”

n situatia in care comerciantul nu anuntd consumatorii despre practicarea unor
“vanzari promotionale” sau preturi reduse pentru anumite produse/servicii, acestea pot fi
efectuate Tn orice perioada a anului, cu respectarea prevederilor legale in vigoare.

ALTE VANZARI CU PRET REDUS

VANZARI ALE PRODUSELOR DESTINATE SATISFACERII UNOR NEVOI
OCAZIONALE ALE CONSUMATORULUI, DUPA CE EVENIMENTUL A TRECUT SI
ESTE EVIDENT CA PRODUSELE RESPECTIVE NU MAI POT FI VANDUTE IN
CONDITII COMERCIALE NORMALE

Sunt considerate produse destinate satisfacerii unor nevoi ocazionale, produsele
care se comercializeaza cu ocazia unor sarbatori, cum ar fi: jucarii tematice, globuri,



ornamente sau artificii, pentru pomul de Craciun; martisoare sau alte produse
personalizate pentru ziua de 1 Martie sau 8 Martie; iepurasi si oua de ciocolatd sau alte
produse specifice sarbatorilor de Pasti si alte asemenea cazuri ori cu prilejul unor
manifestari culturale, expozitionale sau sportive, cum ar fi. confectii si tricotaje
inscripfionate cu diverse inscrisuri si/sau insemne care fac referire la acea manifestare.

VANZARI ACCELERATE ALE PRODUSELOR SUSCEPTIBILE DE O DETERIORARE
RAPIDA SAU A CAROR CONSERVARE NU MAI POATE FI ASIGURATA, PANA LA
LIMITA TERMENULUI DE VALABILITATE

In aceasta categorie intra:

® produsele agroalimentare si produsele horticole, inclusiv seminte, atunci cand
acestea sunt amenintate de o alterare rapida, datoritd apropierii datei de depasire
a termenului de valabilitate sau, dupa caz, a datei durabilitatii minimale;

¢ produsele agroalimentare perisabile cum ar fi: carne si preparate din carne, peste
si fructe de mare, lapte si preparate din lapte, unt, oud, produse de cofetarie-
patiserie si preparate culinare care necesita pastrarea in vitrine, alte spatii
frigorifice sau sisteme de climatizare, a caror conservare nu mai poate fi asigurata
pana la limita termenului de valabilitate, datorita defectarii din cauze obiective,
independente de vointa comerciantului sau a personalului din structura de vanzare
respectiva, a spatiilor frigorifice in care acestea sunt pastrate;

® unele produse nealimentare: lacuri si vopsele, atunci cand acestea sunt
susceptibile de o deteriorare rapida datoritd apropierii datei de expirare a
termenului de valabilitate.

VANZAREA UNUI PRODUS LA UN PRET ALINIAT LA CEL LEGAL PRACTICAT DE
CEILALTI COMERCIANTI DIN ACEIASI ZONA COMERCIALA, PENTRU ACELASI
PRODUS, DETERMINAT DE MEDIUL CONCURENTIAL.

=1

.Zona Comerciald” poate fi asimilata unei arii geografice in care functioneaza
structuri de vanzare asemanatoare in conditii de concurenta relativ omogene.

VANZAREA PRODUSELOR CU CARACTERISTICI IDENTICE ALE CAROR PRETURI
DE REAPROVIZIONARE S-AU DIMINUAT

in categoria produselor aflate in pachete de servicii intra: painea sau apa mineral
oferite gratuit consumatorilor, in cazul serviciilor de alimentatie publica, telefonul oferit
gratuit consumatorilor, in cazul pachetelor de servicii telefonice sau alte asemenea
cazuri.



PROMOTIILE (OFERTELE SPECIALE)

Promotiile sunt reducerile practicate la anumite produse pentru eficientizarea si
cresterea vanzarilor.

Una dintre cele mai intalnite promotii sunt pachetele de produse cu pret special,
spre exemplu: imprimanta + toner de rezerva = pret redus. Ex Platforma Content Speed
va permite sa configuratii promotii de vanzari sub forma de pachete de produse reduse,
cumpara 3 la pret de 1 sau produs cadou pentru cumpararea unui alt produs, oferind
astfel libertatea maxima administratorului in configurarea oricarui tip de promotie de
vanzari.

Bonurile cadou sunt o metoda practicata si pentru cumparaturile offline, dar foarte
des intalnita pentru magazinele online. Functionand identic cu un bon cadou din retailul
offline, bonurile cadou pe care le puteti configura cu ajutorul angajatilor magazinului si
pot avea orice valoare doriti sau poate asigura livrarea gratuita pentru o comanda.

Pentru lichidarile de stoc sau promotiile de vanzari, puteti scoate in evidenta suma
pe care cumparatorii o pot economisi prin introducerea pretului vechi si a celui nou,
diferenta urmand sa se calculeze automat.



Modulul lll - Efectuarea vanzarilor si asigurarea serviciilor post vanzare

Serviciile post - vanzare pentru clienti

Serviciile post-vanzare sunt construite in jurul ideii de urmarirea a relatiei cu
clientul, dupa ce acesta a achizitionat un produs sau un serviciu, imbunatateste si
faciliteaza relatia pe termen lung.

Definim serviciile post-vanzare ca o coordonare a serviciilor de help desk
sau a serviciilor de call center pentru suport in problemele legate de garantie.
Acestea constituie o parte integranta dintr-un sistem de servicii de relatii cu clientul
si sunt la fel de importante ca produsul sau serviciul pe care il vindeti.

Serviciile post - vanzare pentru fidelizarea clientilor

Orice apel telefonic post-vanzare poate fi un apel efectuat pentru a evalua
produsul sau nivelul serviciilor sau un apel telefonic prin care se solicita clientilor
sa-si extinda garantia la un produs.

Serviciile orientate catre clienti sunt o parte a oricarei relajii cu clientul, iar
modul Tn care un client percepe produsul sau serviciul dumneavoastra este o parte
importanta din perspectiva dezvoltarii afacerii. Urmarirea relatiilor cu clientuii, dupa
ce acestia au avut de-a face cu firma dumneavoastra, va ajutd foarte mult sa
identificati punctele tari si punctele slabe.

Serviciile post-vanzare pot, de asemenea, sa includa telemarketing, realizat in
vederea extinderii de catre client a garantiei produsului. De multe ori o firma obtine
cele mai mari profituri din garantie. Daca aveti o baza de clienti extinsa si va bazati
pe e-mailuri sau contacte nonpersonale pentru a-i notifica cu privire la extinderea de
garantie, aceste metode pot cu usurintd s& nu fie luate in considerare. In acest
aspect particular al serviciilor post-vanzare, agentii nostri call center lucreaza cu
ajutorul bazei dumneavoastra de date, urmaresc scriptul indicat si notifica clientii ca
garantia lor expira in curand si poate fi prelungita.

Suport Help Desk post — vanzare

Daca aveti propriul call center intern si aveti nevoie de suport pentru surplusul
de apeluri help desk sau daca aveti in vedere externalizarea ntregului call center,
putem crea structura potrivitd pentru contul dumneavoastra. Va vom ajuta sa
raspundeti rapid si profesionist la chestiunile legate de vanzari si service.

Furnizarea unui serviciu optim de relatii cu clientii

Externalizarea serviciilor si a suportului post-vanzare catre ProCall poate asigura
centralizarea informatiilor si poate facilita furnizarea nivelului optim de servicii catre
clienti. Strategia noastra este sa oferim servicii excelente de relatii cu clientii in timp
ce asiguram o platforma viabila pentru diferitele tipuri de servicii de up selling si de
cross selling. Va putem ajuta in eficientizarea tuturor serviciilor post-vanzare si in
adunarea tuturor acestor responsabilitati Tntr-un singur serviciu sau in gestionarea
vanzarilor prin suportul help desk. Solutiile noastre imbunatatesc relatiile cu clientii
si reduc costurile prin:

« Servicii de relatii cu clientii de calitate superioara: imbunatatiti-va serviciile
de relatii cu clientii si loialitatea clientilor prin servicii competente post-vanzare.




o Combinarea vanzarilor si a suportului: Eficientizarea intr-o singura optiune
de externalizare inseamna ca operatorii nostri pot gestiona serviciile help
desk, si pot efectua servicii de up sell si cross sell pentru produsele si
serviciile dumneavoastra.

Politica de retur

In baza legislatiei UE, daca produsele pe care le-ati cumparat se dovedesc a fi
defectuoase sau nu arata conform descrierii, comerciantul trebuie sa le repare, sa
le inlocuiasca, sa le reduca pretul sau sa va dea banii inapoi.

Daca ati cumparat un produs sau un serviciu on-line ori fira a merge la
magazin (prin telefon, prin postd, de la un comis voiajor), aveti, de asemenea,
dreptul de a anula si returna comanda in termen de 14 de zile, indiferent de motiv si
fara nicio justificare.

Returnarea produselor achizitionate on-line
Vanzarile promotionale de Black Friday incep ! Autoritatea Nationala pentru Protectia
Consumatorilor sfatuieste consumatorii sa tina seama de cateva recomandari:

1. Sa verifice, inainte de incheierea contractului, daca pe site comerciantul
informeaza corect si complet privind:

- datele sale de identificare (denumirea, adresa postala si electronica, numarul de
telefon, numarul de Tnregistrare in registrul societatilor comerciale si cel de
inregistrare fiscala etc);

- caracteristicile esentiale ale produsului;

- pretul cu toate taxele incluse;

- cheltuielile de livrare, daca este cazul;

- modalitatile de plata si de livrare;

- perioada de valabilitate a ofertei sau a pretului;

- durata minima a contractului, in cazul contractelor care prevad furnizarea
curenta sau periodica a unui produs;

- existenta si modul de exercitare a dreptului de denuntare unilaterala a
contractului.

2. Sacontacteze comerciantul prin telefon pentru a cere informatii suplimentare
asupra produsului, serviciilor post-vanzare sau a conditiilor de livrare; modul in
care raspunde la aceste intrebari le poate oferi consumatorilor indicii asupra
seriozitatii vanzatorului.

3. Privind dreptul de denuntare a contractului, consumatorul trebuie sa stie c¢&, din
momentul in care a primit un produs comandat pe internet, are 14 zile pentru a-l
returna, dacd nu este muliumit de el;nu trebuie sa invoce vreun motiv.

4. In cazul returnarii produsului, consumatorul isi poate primi suma de la comerciant
in termen de 14 zile de la primirea produsului.

5. Profesionistul ramburseaza toate sumele pe care le-a primit drept plata din partea
consumatorului, inclusiv, dupa caz, costurile livrarii, fara intarziere nejustificata si, in
orice caz, nu mai tarziu de 14 zile de la data la care este informat de decizia de



retragere din contract a consumatorului in conformitate cu art. 11.
Profesionistul ramburseaza sumele folosind aceleasi modalitati de plata ca si cele
folosite de consumator pentru tranzactia initiala, cu exceptia cazului in care
consumatorul a fost de acord cu o alta modalitate de plata si cu conditia de a nu
cadea in sarcina consumatorului plata de comisioane in urma rambursarii.

6. Comerciantul are obligatia sd ramburseze sumele platite de consumator in cel
mult 14 de zile de la data denuntarii contractului de catre consumator.

7. Foarte important: consumatorul trebuie sa citeasca termenii si conditile de
functionare a magazinului online deoarece termenul de 14 zile (in care poate opta
pentru returnarea produsului), se prelungeste cu inca 12 luni, in cazul in care
comerciantul nu a mentionat/informat expres despre existena dreptului de returnare a
produselor.

8. In cazul manipularilor succesive, consumatorului ii poate fi restituit un procent
din valoarea produsului.

Garantia gratuita de 2 ani pentru toate produsele

Aveti intotdeauna dreptul la garantia minima, gratuita, de 2 ani, indiferent
daca achizitionati produsele on-line, de la magazin sau prin posta.

Aceasta garantie de 2 ani este un drept minim. Totusi, normele nationale din
tara dumneavoastra va pot oferi protectie suplimentara.

Daca un produs pe care |-ati cumparat in UE se dovedeste a fi defect sau nu
aratd conform descrierii, vanzatorul trebuie fie sa-l repare sau sa-l inlocuiasca fara
costuri aditionale, fie sa va acorde o reducere de pret sau sa va restituie total
suma platita.

De reguld, veti putea solicita o rambursare partiala sau integrala numai in
cazul in care repararea ori inlocuirea nu este posibila.

S-ar putea sa nu aveti dreptul de a solicita despagubiri pentru un defect minor,
cum ar fi o zgéarietura pe ambalajul unui CD.

Garantia suplimentara (garantia comerciala)

Magazinele sau producatorii va pot oferi adesea o garantie comerciala
suplimentara, care este uneori inclusad in pretul de vanzare, iar alteori poate fi
cumparata separat.

Aceasta garantie va poate oferi un plus de protectie, dar nu poate inlocui sau
reduce garantia minima de 2 anila care aveti intotdeauna dreptul, in baza
legislatiei UE.



Modulul IV - Monitorizarea comenzilor si stocurilor si intocmirea documentelor
de evidenta

Monitorizarea comenzilor si a stocurilor

In ce consta gestiunea stocurilor?

Gestiunea stocurilor reprezinta o inglobare a tuturor proceselor care privesc
stocurile: comandarea, stocarea, modul de utilizare, monitorizarea si controlarea lor.
Astfel, complexul de gestiune a stocurilor se aplica tuturor afacerilor care folosesc
bunuri finite sau materii prime pentru conceperea produselor sau serviciilor pe care o
companie le pune la dispozitia clientilor. Cu alte cuvinte, gestionarea stocurilor se
refera la toate aspectele legate de inventarul unei afaceri.

Precum orice alt concept, gestiunea stocurilor mai poate fi denumita si:
controlul stocurilor, gestionarea inventarului sau controlul inventarului. Astfel, daca
gasesti solutii moderne pentru gestionarea stocurilor sub alta denumire, nu renunta la
implementarea acestora. Pana la urma, scopul final este de a avea cantitatile
potrivite de produse ca sa fii gata de vanzare in orice moment. O buna gestionare a
stocurilor te poate ajuta sa cunosti si sa anticipezi momentul in care este necesara o
noua comanda de materiale, reducand la minim costurile privind aceste procese.

Ce spune legislatia privind gestiunea stocurilor?

Contabilitatea si gestiunea stocurilor trebuie realizate legal conform cadrului
juridic in vigoare: potrivit prevederilor Legii Contabilitatii nr. 82/1991, republicata, cu
modificarile si completarile ultericare, toate tipurile de societati inregistrate si
persoane juridice care isi desfasoara activitatea pentru public au obligatia sa
organizeze si sa conduca contabilitatea financiara, precum si contabilitatea de
gestiune potrivit normelor aprobate in acest sens.

Pe scurt, gestiunea corespunzatoare a stocurilor este obligatorie din punct de
vedere legal pentru a asigura buna functionare a pietei competitive pentru cresterea
economiei unei tari. Mai mult, societatile comerciale trebuie sa isi asigure
contabilitatea de gestiune conform prevederilor Ordinului Ministrului Finantelor
Publice nr. 1.826/2003, cu modificarile si completarile ulterioare.

In functie de tipul de activitate pe care il desfasoara compania, contabilitatea
de gestiune poate sa asigure controlul maxim asupra:
= |nregistrarii operatiilor privind colectarea si repartizarea cheltuielilor in
functie de fiecare categorie si activitate intreprinsa, etape de fabricatie,
centre de costuri, centre de profit, etc.;
= Calcularii costurilor privind procesele de achizitie, de productie, de
prelucrare a materialelor intrate, obtinute, lucrarilor executate, serviciilor
prestate, etc.

Toate aceste operatiuni care privesc gestiunea stocurilor din punct de vedere legal
trebuie organizate de antreprenorul sau administratorul afacerii.



De ce este importanta gestiunea corespunzatoare a stocurilor?

Putem privi importanta gestiunii corespunzatoare a stocurilor din doua

perspective, ambele aducand beneficii majore afacerii:
< Imbunatateste fluxul numerar al afacerii

Nu este de mirare ca stocurile sunt strans legate de fluxul numerar al unei companii,
pana la urma acestea reprezinta mare parte din cheltuieli, dar si o mare parte din
profit - daca sunt gestionate corespunzator. Stocul este un activ pentru care ai
cheltuit o suma de bani si care, daca nu este utilizat la potential maxim, doar ocupa
spatiu in depozitul companiei. Orice obiect sau material care intra in depozitul tau
trebuie sa fie transformat intr-un instrument generator de profit.

Prin gestionarea eficienta a stocurilor reusesti sa optimizezi fluxul de numerar
- cheltuieli si profit - astfel incat sa te asiguri ca poti indrepta resursele financiare si
catre alte activitati benefice companiei.

Daca iti doresti eficienta, este necesar sa-ti asigur toate capacitatile de
monitorizare a stocurilor, sa poti anticipa momentul din viitor cand vei ramane fara
stoc pentru un anumit produs si cand trebuie sa il reinnoiesti.

% Te ajuta sa economisesti
Prin gestionarea corespunzatoare a stocurilor, poti evita evenimentele neplacute in
care exista pierderi financiare din cauza produselor care nu sunt in stoc, pe care
clientii nu le pot comanda si/sau din cauza suprasolicitarii stocului care nu se
echivaleaza cu cererea consumatorilor.

Gestionarea corespunzatoare a stocurilor poate fi un aspect important si pentru
evitarea deteriorarii produselor din depozit. Daca detii o societate care
comercializeaza produse perisabile cu o anumita data de expirare (alimente, bauturi,
produse cosmetice), atunci pot exista impedimente grave financiare daca acestea nu
sunt vandute la timp. In plus, poti evita pierderile financiare legate de stocurile care
nu mai au valoare la momentul prezent, fie din cauza ca nu se mai incadreaza in
sezonul cumparaturilor, cum ar fi vanzarea brazilor de craciun pe perioada verii, fie
din cauza ca produsele au devenit irelevante pentru nevoile clientilor.

Ce trebuie sa stii despre sistemele informatice pentru gestiunea stocurilor

Sistemele informatice pot fi asemuite unei retele integrate care
interconecteaza toate procesele afacerii pentru a genera date importante care sunt
ulterior convertite in informatii despre toate aspectele companiei si despre
comportamentul de consum al clientilor.

Un sistem informatic bine pus la punct te poate ajuta in vederea eficientizarii
procesului de gestionare a stocului prin generarea unor rapoarte esentiale: de la
productie, achizitii si logistica, pana la inventar si vanzari. Prin acest sistem, vei putea
sa monitorizezi calatoria stocului prin lantul de aprovizionare si pana la indeplinirea
scopului: vanzarea care clientul final. Vei avea posibilitatea de evaluarea a celor mai
bine vandute produse, dar si a celor cu un grad scazut de cerere din partea
consumatorilor si, in consecinta, vei putea sa optimizezi inventarul depozitului astfel
incat sa simplifici toate procesele de comanda, ambalare si expediere.

Prin furnizarea de informatii detaliate in legatura cu stocul, sistemul informatic
faciliteaza un control mai mare asupra inventarului din depozit si un calcul mai precis
al stocurilor de siguranta sau rezerva, reducand contractia stocurilor si costurile
pentru depozitare.



Cand ai nevoie de un software pentru gestiunea stocurilor?

Daca afacerea ta se afla intr-o dificultate de dezvoltare pe piata competitiva,
s-ar putea sa aiba nevoie de integrarea unui software pentru gestiunea stocurilor si
pentru productie si proiecte. In plus, implementarea unei solutii digitale pentru aceste
procese este necesara daca afacerea ta se regaseste in urmatoarele contexte:

< Ramai frecvent fara stocuri disponibile pentru vanzare
Daca detii o afacere mica sau mijlocie, acest context poate sa-ti afecteze imaginea
pe care ti-ai creat-o pe piata. Pana la urma, nu poti vinde ceva ce nu ai in depozit, iar
acest lucru inseamna ca oamenii se vor orienta spre produsele competitorilor.

% Acelasi lucru se petrece si in cazul in care suprasolicitezi depozitul cu
cantitati inutile de produse, iar consecintele acestui context sunt la fel de vizibile
pentru profitul afacerii, dar nu la fel de mult asupra imaginii publice.

Intr-o lume tehnologica, aplicatiile digitale, automatizarea si robotizarea si-au
dovedit eficienta privind:
reducerea timpului pentru intreprinderea unor aclivitati;
reducerea efortului uman depus;
eliminarea erorilor manuale;
cresterea productivitatii capitalului uman in rezolvarea sarcinilor care necesita
mai multa gandire creativa.

AN

Daca angajatii companiei inca desfasoara activitatea de gestionare a stocurilor in
forma manuala, s-ar putea ca afacerea sa aiba nevoie de un ajutor automat, adica de
implementarea unui software special conceput care sa optimizeze acest proces.
Software-ul de gestionare a stocurilor monitorizeaza cu precizie starea inventarului in
timp real, din momentul in care o comanda este plasata si pana la momentul in care
aceasta ajunge la destinatia finala (clientul). Majoritatea acestor programe digitale
integreaza conceptul de Business Intelligence pentru o acuratete crescuta a datelor
privind procesele de afaceri.

Administrarea bazei de clienti si comenzi

Pe masura ce afacerea ta se dezvolta si preia din ce in ce mai multi clienti,
administrarea comenzilor devine o provocare si mai mare. De aceea, programele de
software dedicate pot ajuta in acest sens prin inregistrarea datelor despre clienti si
transmiterea informatiilor privind comenzile acestora. De exemplu, un client poate fi
informat atunci cand comanda sa a fost procesata, expediata si urmeaza sa ajunga
la destinatie. Acest lucru se poate petrece fie prin intermediul e-mailul, mesajelor pe
telefon sau printr-o platforma online in care clientul poate sa vada in timp real starea
comenzii.



Inregistrarea stocurilor

In conformitate cu reglementarile in vigoare, detinerea cu orice titlu de bunuri
material, titluri de valoare, numerar, alte drepturi si obligatii, precum si efectuarea
de operatii economice fara sa fie inregistrate in contabilitate sunt interzise. In
aplicarea acestor prevederi este necesar sa se asigure:

a) Receptionarea tuturor materialelor intrate in unitate si inregistrarea lor la
locurile de depozitare. Bunurile materiale primite pentru prelucrarea in
custodie sau consignatie se receptioneaza si inregistreaza distinct ca
intrari in gestiune.

b)

d)

In situatia unor decalaje intre aprovizionarea si receptia bunurilor care sa
dovedesca in mod cert proprietatea unitatii, se procedeaza astfel:

In

Bunurile sosite fara factura se inregistreaza ca intrari in gestiune atat la
locul de depozitare cat si in contabilitate pe baza receptiei si a
documentelor insotitoare.

Bunurile sosite si nereceptionate se inregistreaza distinct in
contabilitate ca intrare in gestiune.

cazul unor decalaje intre vanzarea si livrarea bunurilor acestea se

inregistreaza ca iesiri din unitate, nemaifiind considerate proprietatea
acesteia, astfel:

Bunurile vandute si nelivrate se inregistreaza distinct in gestiune iar in
contabilitate in conturi in afara bilantului.

Bunurile livrate, dar nefacturate se inregistreaza ca iesiri din gestiune
atat la locurile de depozitare cat si in contabilitate pe baza
documentelor care confirma iesirea din gestiune potrivit legii.

Bunurile aprovizionate sau vandute cu clause privind dreptul de proprietate
se inregistreaza la intrari si respectiv la iesiri atat in gestiune cat si in
contabilitate potrivit contractelor incheiate.

Evaluarea stocurilor

Reguli de evaluare a stocurilor
La evaluarea stocurilor se disting patru momente principale, corespunzatoare
starii lor patrimoniale:

A. Evaluarea la intrarea in patrimoniul intreprinderii
B. Evaluarea la inventariere

C. Evaluarea la bilant

D. Evaluarea la iesirea din patrimoniu

Evaluarea stocurilor la intrarea in patrimoniu

Regula generala de evaluare si inregistrare a stocurilor, la intrarea in
patrimoniu, este evaluarea la cost istoric, care poate fi identificata, prin:

1.

Costul de achizitie, in cazul bunurilor achizitionate de la terti, in
structura caruia se cuprind urmatoarele elemente:
- pretul de cumparare a bunurilor din care sunt deduse taxele

recuperabile (TVA) precum si rabaturile remizele;

- taxe vamale aferente bunurilor importate;
- cheltuieli accesorii de achizitionare



Acestea fiind cheltuielile directe sau indirecte legate de aprovizionare pana
la intrarea bunurilor in gestiune ele pot fi:
- Costuri externe: comisioane, transport extern, asigurare;
- Costuri interne: de transport intern, cheltuieli de manipulare.

Nu se includ in costul de achizitie cheltuielile financiare aferente finantarii
necesare constituirii  stocurilor si nici costurile financiare acordate pentru plata
inainte de scadenta.

Evaluarea stocurilor cu ocazia inventarierii

Regula generala de evaluare si inregistrare a stocurilor, la inventar este
eviuarea actuala sau de utilitate denumita si inventar. Aceste valori se stabilesc in
functie de utilitatea bunului in intreprindere sau pretul pietei si se identifica in functie
de destinatia lor, astfel:
o Stocurile destinate vanzarii, li se stabilesc valoarea de inventar sub forma
valorii nete de realizare, care este data de pretul de vanzare previzionat, din care se
scad cheltuielile cu transport, comisioane, etc.
o Semifabricatele si productia in curs de excutie se evalueaza la valoarea
componentelor materiale incorporate la care se adauga costurile stadiilor de
prelucrare.

o Materiile prime si materialele consumabile destinate utilizarii in exploatare se
evalueaza la costul lor de inlocuire.
o) La stabilirea valorii de inventar se va aplica principiul prudentei, potrivit caruia

nu este admisa supraevaluarea elementelor de pasiv si a cheltuielilor. In acest sens:
In cazul in care se constata ca valoarea de inventar, stabilita in functie de utilitatea
bunului pentru unitate si pretul pietei, este mai mare decat valoarea cu care sunt
acestea inregistrate in contabilitate, in listele de inventariere vor fi inscrise valorile
din contabilitate.

In cazul in care valoarea de inventar este mai mica decat valoarea din contabilitate,
in listele de inventariere se vor scrie valorile de inventar.

Pentru asigurarea imaginii fidele a patrimoniului, in cazul constatarii unor
deprecieri relative (nedefinitive) trebuie constituit provizion pentru deprecieri, care sa
reflecte situatia reala, existenta, chiar si in cazul in care aceste cheltuieli nu sunt
recunoscute din punct de vedere fiscal. Provizioanele constituite cu ocazia
inventarierii, pentru deprecierile constatate, nu sunt deductibile fiscal.

In cazul constatarii unor lipsuri in gestiune imputabile, administratorii vor lua
masura imputarii acestora la valoare lor de inlocuire. Prin valoarea de inlocuire se
intelege costul de achizitie, in care sunt incluse costul de cumparare practicat pe
piata, taxele nedeductibile, inclusiv TVA, cheltuieli de transport aprovizionar.

Evaluarea stocurilor la inchiderea exercitiului prin bilant contabil

Se face la valoarea de intrare, respectiv la valoarea contabila pusa de acord cu
rezultatele evaluarilor la inventariere, astfel pot fi posibile urmatoarele cazuri:

Pentru stocurile la care au rezultat diferente in plus intre valoarea de inventar
si valoarea de intrare, deci plusul de valoare nu se inregistreaza in contabilitate.

Pentru stocurile la care s-au constatat diferente in minus intre valoarea de
inventar si valoarea lor de intrare, acestea se evalueaza in bilant la valoarea de
inventar. In contabilitate aceste stocuri vor continua sa fie inregistrate la valoarea lor
de intrare, iar minusul de valoare datorat unor deprecieri se inregistreaza prin




intermediul conturilor de provizioane, se obtine valoarea de inventar ca valoare neta
ce se inscrie in bilant.

Pe baza celor aratate mai sus se desprinde regula generala de evaluare si
inregistrare a stocurilor, si anume: inregistrarea lor in contabilitate la valoarea de
intrare, stabilita la nivelul costului de achizitie sau a costului de productie, dupa caz,
ca forme a costului istoric. Prin aceasta se asigura aplicarea principiului realitatii,
costurilor efective de achizitie si de productie fiind parametri reali ai valorii stocurilor.

La iesirea din gestiune

La iesirea din gestiune stocurile se evalueaza, inregistreaza in contabilitate si
scad din gestiune la valoarea de intrare.

Determinarea valorii de intrare in cazul iesirilor este o problema mai complexa,
motiv pentru reglementarile din domeniul financiar-contabil prevad urmatoarele
metode:

- Metoda costului mediu ponderat
- Metoda FIFO (primul intrat-primul iesit)
- Metoda LIFO (ultimul intrt-primul iesit)

MONITORIZAREA STOCULUI DE PRODUSE

Cele mai importante documente de evidenta a stocurilor sunt:

Factura — se intocmeste in momentul livrarii bunurilor, constituind, pe langa
functia de intrare-iesire din gestiune pe cea de act justificativ pentru decontare
(incasarea-plata) contravalorii bunurilor sau serviciilor consemnate.

Avizul de insotire — serveste ca document pentru eliberarea-primirea in
gestiune si ca act de insotire a stocurilor pe timpul transportului.

Nota de receptie si constatarea de diferente — evidentiaza bunurile intrate in
gestiune. Este intocmita in baza documentelor eliberate de furnizor.

Bonul de predare-transfer-restituire-folosit pentru predarea la magazie a
stocurilor (produse, semifabricate, etc) obtinute din productie proprie sau pentru
trensmiterea bunurilor de la un loc de depozitare la altul in cadrul aceleiasi unitati.
Nu serveste ca document pe timpul transportului.

Declaratia vamala: utilizat pentru declararea in detaliu a bunurilor clasificate in
Tariful Vamal, cu ocazia efectuarii unor operatiuni de import sau export si care
dovedeste efectuarea propriu-zis a opertiunii de import sau export dupa caz in
conditii legale.

COMANDAREA STOCULUI

Administrarea stocului implicad mai mult decat a avea articolele la indemana.
Eficienta si exactitatea costurilor inseamna optimizarea comandarii cantitatilor si a
timpului de comanda.

Mai mult, acesta include optimizarea calitatii si locatiei stocurilor. in ceea ce priveste
ultimul aspect, stocurile pot fi atat “centrale” cat si “non centrale”.



Stocul “central” este accesat in mod simultan de mai multi clienti. In functie de
aspecte cum ar fi locatia si consumul, puteti fixa fie stocul central sau un stoc
localizat pe fiecare departament.

Un stoc “non central” este un stoc de articole care este disponibil momentan pentru o
singura unitate de asamblare. Elementele de fixare sunt livrate direct la locul unde
acestea sunt utilizate. Un anumit grad de anticipare, un volum substantial si o
frecventd a consumului de bazd genereazd un asa numit stoc decentralizat. in
aceste conditii se poate creea un stoc central in conditii convenabile.

Cativa utilizatori diferiti vor utiliza simultan un stoc central. In functie de aspecte cum
ar fi marimea locatiei si consumul, poate fi stabilit fie un stoc central sau un stoc
localizat pentru fiecare departament.

Stocul central poate fi utilizat pentru scopurile de productie sau exclusiv, pentru
reparatii si intretinere. Datorita utilizarilor diverse in acelasi stoc, consumul este
substantial si nivelurile de urcare si coborare sunt stabilite. Acest lucru creaza
oportunitatea pentru o administrare efectiva a stocului.

Prin acceptarea unui specialist in materiale de fixare in vederea utilizarii
managementului pentru stocul de elemente de fixare, intreaga achizitie a elementelor
de fixare si procesul de logisticd poate fi simplificat. in functie de situatia si de
cerintele dumneavoastra, acest tip de management al stocului poate fi implementat
utilizand un sistem cu Un cos sau Doua cosuri. In fiecare caz, gama de produse si
nivelul minim si maxim de stocuri pentru fiecare articol vor fi determinate dupa
analiza.

DEPOZITAREA STOCULUI
Evolutia conceptului de depozitare

In sistemul logistic al firmei, depozitarea marfurilor include un ansamblu de
activitati de sustinere,care ajuta la indeplinirea obiectivelor de servire a clientilor.
Existenta depozitelor este considerata o necesitate pentru numeroase firme.Definitia
tipica asociata conceptului de depozit subliniaza ca, in esenta acesta este un spatiu
de pastrare a stocurilor de marfuri. Depozitul a fost frecvent definit in literatura de
specialitate ca un loc special destinat pentru adapostirea marfurilor depuse spre
pastrare, prin consimtamantul reciproc al deponentului si depozitarului.

Depozitarea a fost initial considerate o activitate necesara dar generatoare
de costuri, conceptual modificandu-se substantial pe parcursul secolului XX,
ajungand ca pentru secolul XXl sa se considere ca obiectiv ideal in privinta
depozitarii, reducerea neincetata a stocurilor de marfuri care nu se afla in miscare ,
pana cand se va realiza o miscare cvasi-continua. Scopul final va fi inlaturarea
necesitatii de a depozita, in orice punct al retelei , iclusiv intre unitatile de productie ,
intre acestea si clienti.

Depozitarea marfurilor se va modifica in viitor, sub influenta mutatiilor din
domeniul relatiilor cu furnizorii, al productiei si al distributiei. Amploarea schimbarilor
din domeniul depozitarii va depinde in viitor, de capacitatea de inovare a managerilor
logistici, pentru cresterea eficientei activitatii si a nivelului de servire a clientilor.

Rolul depozitelor

Rolul si dezvoltarea depozitelor de marfuri trebuiesc aprofundate tinand cont
de necesitatile actuale si de viitor ale economiei nationale, pornind de la concluziile
unei ample si exigente analize a retelei de depozite existente, concomitent cu
aplicarea rezultatelor pozitive, rod al tendintelor moderne care se manifesta pe plan
mondial in acest domeniu. Acest aspect a fost insa constientizat destul de tarziu.



Abia in anii ‘80, atentia s-a indreptat spre imbunatatirea configuratiei depozitului si a
tehnicilor de manipulare a marfurilor.

Daca luam spre exemplu starea gospodaririi si exploatarii depozitelor de marfuri
existente in Romania inainte de 1995, aceasta se prezenta astfel:
1. Existenta unei retele de depozite de marfuri de capacitate fizica si economica
mica sau medie, multe cu un grad de dotare tehnica modesta, sau cu un grad de
uzura fizica si morala relative avansata ;

2. Capacitatea fizica sau economica a depozitelor era faramitata in mai multe cladiri
separate, amplasate chiar in localitati diferite, ceea ce facea destul de greoaie
administrarea corespunzatoare gestiunii stocurilor;

3. Lipsa unor mijloace mecanice elementare de vehiculare pe orizontala si verticala
a marfurilor avea consecinta negativa asupra indicatorilor de eficienta;

4. Amplasarea improprie a unor depozite in centrele oraselor, fara ca acestea sa
dispuna de rampe auto sau CFR, cu influente asupra asigurarii fluiditatii fluxurilor
fizice;

5. Lipsa unei politici clare de dotare a depozitelor cu echipamente de gestiune
moderna a stocurilor, care sa asigure legaturi operative si eficiente in interiorul
lantului de distributie;

6. Inexistenta unei conceptii moderne, corespunzatoare cerintelor de perspectiva ale
pietei cu privire la elaborarea unui program de dezvoltare de lunga durata si a unei
retele corespunzatoare de depozite. Importante fonduri au fost consummate pentru
modernizarea unor depozite vechi si improprii, in loc sa se construiasca depozite
noi, corespunzatoare cerintelor moderne;

7. Inexistenta unei politici de promovare prin intermediul depozitelor de marfuri,
apartinand atat producatorilor cat si intreprinderilor comerciale. Concurenta intre
depozite, in economia de piata fiind o cerinta fundamentala pentru asigurarea
succesului in afaceri.

DATA DE EXPIRARE - TERMENUL DE GARANTIE

Termenul de valabilitate, inscriptionat pe produs, este durata de timp in care
produsul alimentar nu capata propretati nocive pentru consumator, Tn cazul in care
este pastrat Tn conditii corespunzatoare.

Termenul de garantie reprezinta intervalul de timp (ore, zile, luni, ani) de la data
fabricarii produsului pentru care se garanteaza calitatea In anumite condifii de
ambalare si pastrare prescrise in standard.

Asigurarea calitatii produselor alimentare din momentul realizarii produsului si
pana in momentul consumului presupune si acordarea unor garaniii din partea
producatorilor, concretizate in termen de garantie, termen de valabilitate,
durabilitatea produsului si consumabilitatea produsului.

Folosirea de produse cu termen de valabilitate depasit este sanctionatd de
legislatia sanitara, Tntrucat exista risc de imbolnavire a consumatorilor.



Inscriptionarea termenului de valabilitate:

-se face pe fiecare ambalaj precizand:
- fie data fabricatiei si data expirarii;
-fie data fabricatiei si durata de timp cat se mentine valabilitatea;
-fie doar data expirarii;

Stabilirea termenului de valabilitate

Se face de catre producator, pe raspunderea acestuia, prin colaborare cu unitati de
cercetare si laboratoare specializate, dupa experimentari prealabile.

Se interzice prelungirea termenului de valabilitate expirat, prin reetichetarea sau
reambalarea produselor.

INREGISTRAREA APROVIZIONARILOR SI VANZARILOR

in cadrul intreprinderii, activele circulante materiale (stocurile) ocazioneaza
numeroase operatii, care pot fi grupate dupa continutul lor in operatiuni de
aprovizionare si conservare, operatii de eliberare din depozite, inventariere.

Aceste operatiuni sunt consemnate in diferite documente si evidente
operative specifice.

in vederea indeplinirii obiectivelor prevazute in programul de aprovizionare,
societatea emite catre furnizori comenzi, iar pe baza acestora incheie contracte
economice.

in anumite conditii, contractele economice sunt inlocuite de catre furnizori
prin confirmarea de comanda. Pentru urmarirea modului in care sunt realizate
contractele de aprovizionare, serviciul aprovizionare organizeaza o evidenta
operativa, care cuprinde: registrul de comenzi si fisa de urmarire a executarii
comenzilor. In aceste evidente se inscriu comenzile emise catre furnizori, precum si
termenele de livrare stabilite de comun acord cu acestia, prin contracte economice
sau Tn lipsa acestora, prin confirmarea de comanda trimisa de furnizor, data la care a
fost executata comanda, se face mentiuni privind revenirile pentru urgentarea
executarii comenzii, penalizarile datorate pentru neexecutarea conditiunilor
contractate etc

Avizul de insotire a marfii se emite, pe masura livrarii, de catre compartimentul
vanzari si serveste ca document pentru eliberarea si scaderea depozitului, cu
produsele, marfurilor sau altor valori destinate vanzarii trimise pentru prelucrare la
terti, in custodie sau pastrare; este un document de insotire a bunurilor pe timpul
transportului document pentru intocmirea facturii fiscale; document de primire in
gestiunea cumparatorului. Circula de la furnizor la cumparator. in gestiunea
furnizorului, exemplarul 1 este preluat de delegatul unitatii care face transportul sau
al clientului, pentru a insoti bunurile pe timpul transportului; iar exemplarul 2 ajunge la
compartimentul vanzari, pentru Tinregistrarea cantitatiior Tn evidenta privind
executarea contractelor si apoi transmis la compartimentul financiar-contabil pentru a
fi atasat la factura si inregistrat.
intreprinderile care intocmesc factura fiscala , in momentul livrarii bunurilor, nu

vor mai emite avizul de insotire decat pentru bunurile trimise pentru prelucrare la
terti, in custodie sau spre prelucrare, factura fiscala realizand, pe langa functiile
avizului de insotire, si pe cele de transport pentru viza de control financiar preventiv,
si, totodata, este act justificativ pentru decontarea (incasare-plata) contravalorii.



Modulul IV - Monitorizarea comenzilor si stocurilor si intocmirea documentelor de
evidenta

Intocmirea documentelor de evidenta a achizitiilor si vanzarilor

Una din conditile fundamentale pentru tinerea unei contabilitati corecte este
documentarea operatiunilor, adica efectuarea inregistrarilor in contabilitate numai pe
baza unor documente justificative.

In acest fel, contabilitatea consemneaza o informatie pe care o putem considera
ca fiind obiectiva, prin faptul ca este reflectata intr-un inscris verificabil si care este emis,
de cele mai multe ori, de persoane din afara compartimentului contabil, creandu-se astfel
si posibilitatea unui control suplimentar.

Contabilul constata ,realitatea perimetrului contabil” prin mijlocirea acestor
documente, in lumina regulilor proprii, mai mult sau mai putin rigide si uneori
contestabile, si dupa trecerea prin filtrul judecatii sale. Obligativitatea justificarii fiecarei
inregistrari contabile cu documente este prevazuta in legea contabilitatii.

Documentatia consta in faptul ca orice operatie economica sau financiara cu
privire la existenta si miscarea elementelor patrimoniale, pentru a putea fi inregistrata in
conturi trebuie consemnata intr-un document care atesta infaptuirea ei.

Documentele contabile sunt acte scrise in care se consemneaza tranzactiile,
evenimentele si alte operatii economice, in momentul si de regula la locul efectuarii lor,
cu scopul de a servi ca dovada a infaptuirii lor si ca suport de inregistrare in contabilitate.

ELEMENTELE PRINCIPALE pe care trebuie sa le contina un document
justificativ sunt:

Denumirea documentului;
Numarul documentului si data intocmirii acestuia;
Denumirea si sediul unitatii care il intocmeste, la care se pot
adauga si date privind subunitatea, serviciul, biroul, compartimentul
emitent;

o Mentionarea partilor care participa la derularea operatiunii pentru
care este intocmit (daca este cazul);

o Continutul operatiunii si, daca este cazul, temeiul legal al infaptuirii
acesteia;
Datele cantitative si valorice aferente operatiunii efectuate;
Numele si prenumele, precum si semnaturile persoanelor care
raspund de efectuarea operatiunii, ale persoanelor cu atributii de
control financiar-preventiv si ale persoanelor in drept sa aprobe
operatiunile respective, dupa caz;

o Coduri pentru prelucrarea automata a datelor;
Alte elemente menite sa asigure consemnarea completa a
operatiunilor efectuate.

Contabilitatea se caracterizeaza prin fundamentarea si justificarea datelor ei pe baza de
acte scrise. Nici o operatie economica nu se poate inregistra in contabilitate fara un act
SCris.



Documentele contabile se clasifica dupa mai multe criterii si anume:
1. Dupa modul de prezentare, documentele contabile pot fi:

o Formulare tipizate — sunt suporturi de informatii, in care continutul si
formatul sunt prestabilite si imprimate

o Formulare netipizate — sunt suporturi de informatii in care continutul,
forma si formatul nu sunt prestabilite si imprimate, iar folosirea lor
este la latitudinea oricarei societati asa cum este cazul
documentelor cumulative.

Documentele justificative se intocmesc, de regula la locul de munca in cadrul
caruia se produce operatia economica. Intocmirea se face pe formulare tipizate sau
netipizate, dupa caz, iar completarea se face manual sau cu tehnica de calcul.

La intocmirea documentelor justificative nu se admit stersaturi sau alte operatii de
acest gen. Rectificarea greselilor in documente se face prin taierea textului sau sumei
gresite cu o linie, in asa fel incat sa se poata citi ceea ce a fost gresit, apoi se scrie
alaturat textul sau suma corecta se semneaza si stampileaza.

In documentele de casa si de banca (cecuri, chitante, ordine de plata) nu se admit
corecturi. Daca s-au facut greseli in aceste documente, ele se anuleaza, pastrandu-se in
carnetele respective, fara sa se detaseze si se intocmesc apoi alte documente corecte.

Prelucrarea documentelor este operatia urmatoare, dupa intocmirea si
transmiterea lor la compartimentul de contabilitate si consta in sortarea documentelor pe
categorii de operatii(cumparari de bunuri, livrari de produse si marfuri, consumuri de
materiale, etc), exprimarea in etalon monetar a marimii naturale, cantitative a operatiilor
ecomonice si daca este cazul, centralizarea mai multor documente justificative in
documente cumulative pentru operatii din aceeasi categorie, in vederea inregistrarii in
conturi.

Verificarea documentelor are scopul sa descopere eventuale erori, actiunile ilegale

sau incorecte, asigurandu-se astfel exactitatea si realitatea datelor inregistrate in
contabilitate.

DOCUMENTELE FINANCIAR CONTABILE

modele si modalitati de completare

1. FACTURA si FACTURA FISCALA
Formular cu regim special de tiparire, inseriere si numerotare.

Tiparit in blocuri cu cate 150 de file, formate din 50 de seturi cu cate 3 file in culori
diferite: albastru - exemplarul 1, rosu - exemplarul 2, verde - exemplarul 3.

1. Serveste ca:
- document pe baza caruia se intocmeste documentul de decontare a
produselor si marfurilor livrate, a lucrarilor executate sau a serviciilor prestate;




- document de insotire a marfii pe timpul transportului;

- document de Tncarcare in gestiunea primitorului;

- document justificativ de Tnregistrare in contabilitatea furnizorului si a
cumparatorului.

2. Se intocmeste manual sau cu ajutorul tehnicii de calcul, in trei exemplare, la livrarea
produselor si a marfurilor, la executarea lucrarilor si la prestarea serviciilor, pe baza
dispozitiei de livrare, a avizului de insotire a marfii sau a altor documente care atesta
executarea lucrarilor si prestarea serviciilor si se semneaza de emitent.

Atunci cand factura nu se poate intocmi in momentul livrarii datoritd unor conditii
obiective si cu totul exceptionale, produsele si marfurile livrate sunt nsofite pe timpul
transportului de avizul de insotire a marfii. in vederea coreldrii documentelor de livrare,
numarul si data avizului de Tnsotire a marfii se inscriu in formularul de factura.

3. Circula:

- exemplarul 1, la cumparator;

- exemplarul 2, la desfacere;

- exemplarul 3, pentru inregistrarea in contabilitate.
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2. FISA DE MAGAZIE

1. Serveste ca:

- document de evidenta la locul de depozitare a intrarilor, iesirilor $i stocurilor de valori
materiale;

- sursa de informatii pentru controlul operativ curent si contabil al stocurilor de valori
materiale.

2. Se intocmeste intr-un exemplar, separat pentru fiecare fel de material, si se
completeaza de gestionar sau de persoana desemnata, care completeaza coloanele
privitoare la intrari, la iesiri $i stoc.

Fisele de magazie se tin la fiecare loc de depozitare a valorilor materiale, pe feluri de
materiale ordonate pe grupe, eventual subgrupe, sau in ordine alfabetica.

Pentru valori materiale primite spre prelucrare de la terti sau in custodie se intocmesc
fise distincte care se tin separat de cele ale valorilor materiale proprii.

Inregistrarile in fisele de magazie se fac document cu document. Stocul se poate stabili
dupa fiecare operatiune inregistrata, dar in mod obligatoriu zilnic.

3. CHITANTA

In functie de natura activitétii, de frecventa incasarilor sau de felul serviciilor prestate,
precum si de alte elemente specifice activitafii desfasurate, contribuabilii pot utiliza si alte
formulare cu regim special de tiparire, inseriere si numerotare, aprobate prin ordin al
ministrului finantelor publice in baza prevederilor art. 1 alin. (4) din Hotararea Guvernului
nr. 831/1997 pentru aprobarea modelelor formularelor comune privind activitatea
financiard si contabild si a normelor metodologice privind intocmirea sgi utilizarea
acestora.

Formular cu regim special de tiparire, inseriere si numerotare. Tiparit in carnete cu cate
100 de file.



Serveste ca:

- document justificativ pentru depunerea unei sume in numerar la casierie;

- document justificativ de inregistrare in Registrul-jurnal de incasari si plati si in
contabilitate.

Se intocmeste in doua exemplare, pentru fiecare suma incasata, de catre contribuabilul
sau casierul numit si se semneaza de acesta pentru primirea sumei.

Circula la depunator (exemplarul 1). Exemplarul 2 raméne in carnet, fiind folosit ca
document de verificare a operatiunilor efectuate in Registrul-jurnal de incasari si plati.

Se arhiveaza, dupa utilizarea completa a carnetului (exemplarul 2).

4. MONETAR

Formular cu regim special de tiparire, inseriere i numerotare
Formularul este tiparit in carnete cu cate 100 de file.

Serveste ca:

- document justificativ pentru evidentierea la sfarsitul zilei a numerarului existent in
casierie, corespunzator marfurilor comercializate;

- document justificativ de inregistrare in contabilitate;

- document justificativ pe baza caruia se preda contribuabilului numerarul incasat prin
casa de catre casier, respectiv vanzator.

Monetarul se utilizeaza numai n cazul vanzarii marfurilor cu amanuntul.

Potrivit reglementarilor in vigoare, in conditiile utilizarii aparatelor de marcat electronice
fiscale, suma inscrisa in monetar trebuie sa coincida cu suma din registrul de casa emis
de aceste aparate, inclusiv cu suma Tnregistrata de mana in registrul de casa, in cazul
defectarii aparatelor de marcat electronice fiscale.

Valoarea inscrisd in monetar trebuie sa corespunda valorii inscrise Tn raportul de
gestiune.

Se intocmeste in doua exemplare de catre casier sau persoana imputernicita, la sfarsitul
zilei, prin inventarierea numerarului pe categorii de bancnote si de monede.

Circula:
- exemplarul 1, pentru inregistrarea in Registrul-jurnal de incasari si plati;
- exemplarul 2 ramane in carnet.

Registrele contabile reprezinta documente cu ajutorul carora se realizeaza inregistrarea
cronologica si sistematica a operatiilor economice si financiare, furnizand informatii
privind situatia si miscarea patrimoniului.



5. REGISTRUL-JURNAL DE INCASARI SI PLATI

Serveste ca:

- document contabil obligatoriu care serveste pentru inregistrare operatiilor economice si
financiare in ordine cronologica, zi de zi, pe masura efectuarii lor in timp, reprezentand
memoria contabila a societatii;

- proba in litigii.

Se intocmeste intr-un singur exemplar de cétre contribuabili, facandu-se inregistrarea
operatiunilor efectuate pe baza documentelor justificative, distinct, pe fiecare operatiune,
fara a se l&sa randuri libere, dupa ce a fost numerotat, snuruit, parafat si inregistrat la
organul fiscal teritorial.

Pentru fiecare asociatie fara personalitate juridicd se va intocmi cate un registru-jurnal de
incasari si plati.

Tn Registrul-jurnal de incasari si plati se inregistreazd nu numai operatiunile in numerar,
ci si cele efectuate prin contul curent de la banca.

Operatiunile inregistrate in Registrul-jurnal de incasari si plati se totalizeaza anual.

Registrul-jurnal de incasari si plati se numeroteaza si se snuruieste. Numerotarea filelor
se va face in ordine crescéatoare, iar dupa completarea integrala se deschide un nou
registru Tnregistrat si parafat, care va fi numerotat in ordine crescéatoare.

Acest registru se parafeaza de catre organul fiscal teritorial la inceperea si la incetarea
activitatii.

In conditiile conducerii evidentei contabile in partida simplé cu ajutorul tehnicii de calcul,
fiecare operatiune economico-financiara se va fnregistra in ordine cronologicé, in functie
de data de intocmire sau de intrare a documentelor. in aceasta situatie Registrul-jurnal
de incasari si plati se editeaza lunar, iar paginile vor fi numerotate pe méasura editéarii lor.

Registrul-jurnal de incasari si plati parafat si inregistrat la organul fiscal teritorial va fi

completat lunar, prin preluarea totalului sumelor din Registrul-jurnal de incasari si plati
obtinut cu ajutorul tehnicii de calcul.

REGISTRUL-JURNMNAL DE TNCASERI §I PLATI

¥, Dacurentul  (Felul operatiunii Incasiri ] Plavd
LT, Data ffminl, nr.) [explicagii)

numerar | bench | numerar] bancd

1 2 3 E} & 3 7 ]

TOTAL

13-1-1/0




6. EXTRAS DIN BORDEROUL DE PLATI
Formular cu regim special de tiparire, inseriere si numerotare.

Serveste ca:

-document pentru inregistrarea in contabilitate a sumelor platite si a impozitului pe venit
retinut in conformitate cu contractele de comision, mandat sau agent;

-document pentru inregistrarea veniturilor din activitati independente in evidenta contabila
in partida simpla a persoanelor fizice.

Se intocmeste in doua exemplare de catre beneficiarul prestatiilor executate de
persoanele fizice impuse potrivit normelor legale pentru impozitul pe venit.

Circula:
e la persoana fizica care a executat prestatia (exemplarul 1)
e la beneficiarul de servicii (exemplarul 2)

Se arhiveaza:
e la persoana fizica care a efectuat prestatia (exemplarul 1)
e la beneficiarul de servicii (exemplarul 2)

7. REGISTRUL CARTEA-MARE

Este documentul contabil obligatoriu, in care se inregisreraza, lunar, operatiile
contabile inscrise in registrul jurnal, direct sau prin regruparea pe conturi corespondente,
stabilindu-se la sfarsitul lunii situatia fiecarui cont, respectiv soldul initial, rulajele
debitoare si creditoare precum si soldurile finale. Altfel spus, fiecare operatiune este
inregistrata in doua registre distincte: mai intai in ordine cronologica, zi de zi, in registrul
jurnal, pentru ca lunar sa fie preluata in ordine sistematica, prin intermediu contului care
o reflecta, in registrul cartea mare, care grupeaza totalitatea conturilor utilizate in cadrul
societatii. Cartea mare serveste la intocmirea balantei de verificare lunara.

8. REGISTRUL INVENTAR

Este document contabil obligatoriu, in care se inregistreaza, pe baza datelor
cuprinse in listele de inventariere si procesele verbale de inventariere, toate elementele
patrimoniale de activ si pasiv, centralizate pe conturi si grupe de conturi, pana la nivelul
posturilor din bilantul contabil.

Arhivarea documentelor trebuie sa asigure depozitarea si conservarea acestora in
siguranta, deoarece servesc la controlul operatilor economice efectuate. Dupa
inregistrarea in evidenta contabila si rezolvarea completa si definitiva a documentelor,
acestea se claseaza (aranjeaza) intr-o anumita ordine pentru a fi usor gasite, in vederea
obtinerii informatiilor necesare pentru si pentru a fi pastrate in bune conditii.

Pastrarea documentelor se realizeaza:
o Pentru anul curent in arhiva curenta a fiecarui sector sau compartiment din
unitate;
e Pentru anii precedenti in arhiva generala a unitatii.

Termenul de pastrare a documentelor contabile si a celor justificative este de 10 ani,
cu incepere de la data inchiderii exercitiului in cursul caruia au fost intocmite, cu
exceptia statelor de salarii si a bilantului contabil care se pastreaza timp de 50 de
ani.



INVENTARIEREA MARFURILOR

Inventarierea propriu-zisa — stabilirea stocurilor faptice se face prin numarare,
cantarire, masurare sau cubare, potrivit particularitatilor bunurilor. Fac exceptie de la
aceasta regula, bunurile aflate in ambalaje originale intacte, care se desfac prin sondaj.
Daca se inventariaza materiale sau marfuri voluminoase, a caror cantarire sau masurare
este nerationala sau ar provoca piederi, stocurile faptice ale acestora se stabilesc pe
baza anumitor calcule tehnice (exemplu ciment, otel, beton, produse de cariera si
balastiera, materiale si produse agricole, etc).

Normele legale in vigoare contin prevederi concrete cu caracter general i
specifice pentru inventarierea mijloacelor materiale, productiei neterminate, marfurilor gi
ambalajelor in comert, a productiei agricole etc.

Bunurile cu grad mare de perisabilitate se inventariaza cu prioritate, fara a se
stanjeni desfacerea imediatd a acestora. Pentru desfasurarea corespunzatoare a
inventarierii este indicat, daca este posibil, sa se sisteze operatiunile de predare-primire
a bunurilor supuse inventarierii. Pentru a nu se stanjeni procesul normal de primire sau
livrare a bunurilor, operatiunile respective se pot efectua numai in prezenta comisiei de
inventariere, care va mentiona pe documentele respective “primit sau eliberat in timpul
inventarierii”.

Bunurile degradate, greu vandabile, inutilizabile etc., se trec in liste separate. De
asemenea, bunurile apartindnd altor unitati (inchiriate, primite in regim de leasing, in
custodie, in consignatie, pentru prelucrare) se inscriu in liste separate, iar o copie a
acestor liste, se trimite in termen legal unitatilor patrimoniale carora le apartin bunurile
respective, pentru confruntare.

Toate bunurile inventariate se Tnscriu in liste de inventariere, care trebuie sa se
intocmeasca pe locuri de depozitare, pe gestiuni si pe categorii de bunuri cu
caracteristicile respective. Modul de efectuare al inventarierii, precum si datele tehnice
care au stat [a baza calculelor se mentioneaza in listele de inventariere.

Stabilirea lipsurilor si plusurilor de valori materiale constatate cu ocazia
inventarierii se efectueaza in cadrul listei de inventariere centralizatoare, prin
preluarea din listele de inventariere, varianta simplificatd, numai a pozitiilor cu diferente.
Documentele intocmite de comisia de inventariere raman in cadrul gestiunii inventariate,
in fisete, casete, dulapuri, etc. incuiate si sigilate.

Listele de inventariere se semneaza, pe fiecare fila, de catre membrii comisiei de
inventariere si de catre gestionar. Pe uliima fila a listei de inventariere, gestionarul
trebuie sd mentioneze daca toate valorile materiale si banesti din gestiune au fost
inventariate si consemnate in listele de inventariere in prezenta sa. De asemenea,
acesta mentioneaza daca are obieciii cu privire la modul de efectuare a inventarierii.

Trebuie mentionat faptul cd, in cazul elementelor patrimoniale pentru care au fost
constituite provizioane pentru deprecieri (imobilizari corporale, elemente de natura
stocurilor, titluri de plasament), in listele de inventariere centralizatoare se va inscrie
valoarea contabila neta a acestora, care se compara cu valoarea lor actuala stabilita cu
ocazia inventarierii.

Inventarierea elementelor patrimoniale ce nu reprezinta valori materiale se
efectueaza prin prezentarea lor in situatii analitice distincte al caror total sa justifice
soldul conturilor sintetice respective in care acestea sunt cuprinse si care se preiau in
centralizatorul listelor de inventariere (ex. situatia clientilor neincasati, prin Extrase de
cont confirmate, disponibilul la banca prin Extrasul de cont la data inventarierii cu
stampila bancii, etc.).



Evaluarea si stabilirea rezultatelor inventarierii

. Bunurile depreciate, se evalueaza la valoarea de utilitate a fiecarui element, in
functie de utilitatea bunului in unitate si de preful pietei

. Creantele si datoriile se evalueaza la valoarea nominala

- Creantele si datoriile incerte se evalueaza, de asemenea, la valoarea lor de
utilitate, stabilitd in functie de valoarea lor probabilda de incasat, respectiv de plata:
creantele si datoriile existente in valuta precum si disponibilitatile in devize, se evalueaza
la cursul de schimb al pietei valutare, comunicat de BNR in ultima zi a exercitiului.

. Titlurile imobilizate se evalueaza la valoarea de utilitate, iar titlurile de
plasament, la cursul mediu al ultimei luni din an sau la valoarea probabila de negociere,
dupa caz.

Stabilirea rezultatelor inventarierii se realizeaza prin confruntarea datelor
consemnate in listele de inventariere cu cele din evidenta contabild sau evidenta
operativa.

Pentru ca cifrele sa fie comparabile si diferentele reale, este necesar ca datele
inventarierii sa fie stabilite la aceeasi datd calendaristicd. Determinarea rezultatelor
inventarierii, respectiv a diferentelor, in plus sau in minus, se face direct pe listele de
inventariere. Datele din listele de inventariere servesc la intocmirea registrului inventar.

Rezultatele inventarierii se consemneaza in documentul numit proces verbal de
inventariere, in care se inscriu in principal: perioada si gestiunile inventariate, precum si
persoanele care au efectuat inventarierea: plusurile si minusurile constatate;
compensarile efectuate; bunurile depreciate, precum si creantele si obligatiile incerte si in
litigiu; valorificarea rezultatelor inventarierii; constituirea si regularizarea provizioanelor,
precum si concluziile si propunerile referitoare la inventariere.

Pentru a stabili caracterul diferentelor, comisia de inventariere analizeaza cauzele
care au produs plusurile si minusurile, solicita explicatii in scris de la gestionar si
formuleaza, potrivit dispozitilor legale, propuneri de regularizare a acestora si
Tnregistrare a diferentelor de inventar. inregistrarea rezultatelor definitive ale inventarierii
se face Tn scopul punerii de acord a datelor contabilitatii cu realitatea faptica constatata.



Modulul V - Relatia cu furnizorii

Mentinerea relatiilor cu furnizorii

Colaborarea cu furnizori de valoare reprezinta unul din elementele cheie
ale succesului companiei pe termen lung, in termeni de calitate a produselor si
serviciilor furnizate catre clienti, precum si pentru reducerea costurilor

organizatiei si implicit cresterea profiturilor.

Furnizor — Persoand/firma care procura cuiva ceva, aprovizioneazé pe cineva
cu ceva.

Furnizori sunt persoane, organizatii sau altd entitate care furnizeaza bunuri
sau servicii de care are nevoie o altd persoand, organizatie sau entitate. Un furnizor
se poate distinge de un antreprenor sau un subcontractant, deoarece acesta oferéa in

mod obisnuit contributii specializate pentru livrabile.

Furnizorii

Furnizorii te ajutd sd obtii elementele necesare continuitati afacerii tale.
Scopul colaborarii cu furnizorii poate fi divers: procurare materie prima sau alte
resurse pentru a produce produsele/servicii pentru clientii tai sau ai nevoie de servicii
financiare sau de comunicare pentru a te ajuta sa-i gestionezi afacerea. Opteazé
pentru furnizori de incredere care sa iti ofere produse si servicii de calitatea necesara
la pret si modalitate de livrare/achitare avantajoasa. ldentificarea furnizorilor si
stabilirea relatiilor cu acestia este o parte importantd in gestionarea eficienta a

afacerii tale.

Identificarea furnizorilor

Identificarea si pastrarea furnizorilor potriviti este esentiald pentru crearea si
dezvoltarea afacerii. Furnizorii de incredere te vor ajuta sa oferi clientilor tai produse
si servicii de calitate in timp util. Cerceteazd cu atentie potentialii furnizori si
selecteaza-i pe cei care se potrivesc cel mai bine afacerii tale si nevoilor acesteia.

Asigura-te ca ai explorat toate optiunile si alternativele posibile.

Sfaturi de urmat!
e Cauta potentialii furnizori in mediul online, acest lucru te va ajuta sa obtii o
imagine rapida de ansamblu a optiunilor disponibile. Utilizeazd baza de date a

industriei sau website-ul asociatiilor pentru a gasi o lista a furnizorilor locali.



e Evenimentele si expozitille din industrie sunt modalitati excelente de a intalni
potentiali furnizori, deoarece poti discuta cu ei si poti explora mai bine optiunile
tale.

e Alatura-te unui grup industrial, forum sau retea profesionald si conecteaza-te
cu alte intreprinderi pentru a primi recomandari cu privire la furnizorii potriviti

pentru nevoile tale.

Selectia furnizorilor reprezintd o etapd esentiald a procesului denumit lantul de
aprovizionare (supply chain), care include si capacitatile de productie, centrele de
distributie, depozitele si clientii, dar si stocurile de materii prime, semifabricate si
produse. Acest demers se realizeaza printr-o prospectare si alegere bazata pe
evaluarea capacitatii furnizorilor de a respecta:

v calitatea ceruta,
termenele de livrare,

v

v’ preturile,
¥v" modalitatea de ambalare si etichetare,
v

posibilitatea de a mentine calitatea in timp.

Dupa ce ai identificat potentialii furnizori, compara si analizeaza punctele forte si
punctele slabe ale acestora pentru a determina care dintre ei sunt cei mai potriviti
pentru afacerea ta. Diferiti furnizori vor avea servicii, oferte si caracteristici diferite. Ei
pot varia in ceea ce priveste pretul, calitatea, fiabilitatea, dimensiunea, politica de

returnare si locatia.

Bine de stiut!

e Pret si calitate — consumabilele scumpe iti pot reduce profitabilitatea. Cu
toate acestea, bunurile ieftine pot afecta calitatea produselor sau a serviciilor tale
si prin urmare, sa determine o scadere a satisfactiei clientilor si veniturilor totale.
Gaseste echilibrul potrivit pentru afacerea ta.

o Fiabilitate — ar trebui sa te poti baza pe furnizorii tai si sa te asiguri ca acestia
pot livra bunurile sau serviciile potrivite la timp. Timpul in care furnizorul a activat
pe piata poate fi un factor important. Un furnizor cu experienta poate oferi un nivel
mai mare de stabilitate si este de obicei o optiune mai buna daca esti in cautarea
unui contract pe termen lung. Cu toate acestea, un furnizor nou poate depune
mai mult efort in colaborare, astfel puteti dezvolta afacerile impreuna devenind

parteneri.



e Dimensiunea furnizorului— furnizorii mai mari au resurse mai bune si
sisteme de afaceri mai mature, care ar trebui sa le permita sa ofere o calitate
superioara a produselor si serviciilor la un pret avantajos. Pe de alta parte, este
mai usor sa stabilesti relatii de incredere cu furnizori mai mici si iti pot oferi o
experientd mai personalizata.

e Logistica de retur — returnarea marfurilor, fie la sfarsitul ciclului de viata al
produsului, fie dacid o comanda este anulatd, reprezintd un cost tot mai mare
pentru desfasurarea afacerilor. Logistica de retur, cunoscuta si sub denumirea de
lant de aprovizionare aftermarket, este procesul de recuperare a valorii
produselor finite napoi prin lantul de aprovizionare, prin revanzare, renovare,
serviciu sau alte mijloace. Aceasta prezintd o serie de provocari unice pentru
intreprinderile implicate in vénzarea, fabricarea, depozitarea si distributia de
marfuri prin intermediul lanturilor de aprovizionare interne si internationale
complexe precum si al partenerilor de distributie . Puteti gestiona acest lucru
singur sau puteti externaliza logistica de retur catre o afacere terta care presteaza
asemenea servicii. Daca furnizorii tdi au politici de returnare echitabile si
echilibrate poti reduce costurile si spori flexibilitatea operatiunilor comerciale.

e Politici de plata — unii furnizori pot solicita plati in avans sau garantii bancare
sau pot percepe costuri suplimentare a serviciilor pentru comenzile mici.
Prin consolidarea relatiilor cu furnizorii tai, poti ajunge la un consens asupra unor
conditi de platd mai bune. Refine ca este posibil sa fie necesar sa
renegociezi conditiile de plata daca afacerea ta trece printr-o criza.

e Locatia — chiar daca furnizorii ce se afla la o distantd mai mare ar putea oferi
preturi mai bune, acestia ar putea avea termeni de livrare mai mari, precum si
costuri suplimentare de transport. Relatia cu furnizorii locali poate fi mai
avantajoasa, daca ai nevoie de produse sau servicii intr-un interval de timp scurt.
e Istoricul furnizorului — atunci cand alegi un furnizor, cerceteazéa istoricul
acestora si colecteaza referinte. Cunoscand experientele anterioare pe care
le-au avut alti clienti, poti determina nivelul de servicii la care te poti astepta de la

un furnizor.

Furnizorii pot fi analizati si din punctul de vedere al calitati managementului
lor. Astfel se au in vedere capacitatea furnizorului de a utiliza resursele de care
dispune, dar si cea de rezolvare a problemelor consumatorului. Este esentiala
negocierea de pe poziti egale, ceea ce presupune: existenta unui interlocutor
competent si cu autoritate de decizie, dorinta de a simplifica negocierile si de

intelegere a problemelor.



Negocierea contractelor de furnizare
Dupa ce ai decis asupra alegerii furnizorului, incepe procesul de negociere
pentru a conveni termenii contractuali potriviti. Contractele bine intocmite te ajuta sa
faci fata eventualelor dispute cu privire la drepturile si responsabilitatile fiecarei parti.
n cadrul documentului (al contractului) trebuie sa definesti:
e obiectului contractului (produsul/serviciul furnizat);
e maniera (modul) si perioadele de timp in care produsele si serviciile urmeaza
a fi prestate;

e pretul si termenul de plata.

Se recomanda ca, contractul sa prevada in continuare:
e calitatea asteptata (preconizata);
e perioada de garantie;
e riscul de pieire fortuita;
e conditiile de solutionare a litigiilor;
e clauzele de rezolutiune si excludere;
e penalitatile si dobéanda de intarziere;

e oricare alte consideratii.

Cand pregatesti contractul, trebuie sa te intrebi daca acesta va fi suficient de
clar, in cazul in care lucrurile nu merg conform planului si relatia ta cu furnizorul se
deterioreaza.

Daca ai posibilitatea, apeleaza la un consilier juridic pentru o redactare
profesionista a contractului.

Scopul este de a negocia rezultatele de care ambele parti sunt multumite

pentru a asigura o relatie de afaceri pozitiva, durabila si rezistenta.

Gestionarea proceselor de achizitii si relatiilor cu furnizorii

Rolul achizitiilor este de a schimba simpla gestionare a costurilor cu cresterea
valorii ad3ugate, gestionarea securitatii si construirea unor relatii mai stranse si mai
strategice intre furnizori si intreprinderi. Vizibilitatea partajatd a obiectivelor si
motivatiilor, impreuna cu relatiile de afaceri mai stranse cu furnizorii, pot promova
intelegerea reciprocd si pot imbunatati rezistenta afacerii tale. De asemenea,
faciliteaza intelegerea limitelor relatiilor tale de afaceri.

Gestionarea relatiilor cu furnizorii este fundamentald pentru afacerea ta, iar

parteneriatele bine gestionate sunt esentiale pentru gestionarea corecta a



inventarului si controlul stocurilor. Relatiile tale profesionale trebuie sa fie construite
pe o baza de incredere si transparentd, pentru a asigura o colaborare mai stransa si

pentru a permite afacerii tale sa functioneze fara probleme.

Sfaturi de urmat!
e Vizitele personale si discutile fatd in fatda contribuie la Tmbunéatatirea
comunicarii cu furnizorii tai .
e Procesele de achizitii standardizate clare vor ajuta furnizorii tai s& isi dezvolte
increderea in afacerea ta si sa actioneze in timp util asupra oricaror devieri care
ar putea aparea pe parcurs. in acest scop poti utiliza urmatoarele modele:

v schema procedurii de achizitii,

v formular de solicitare a achizitiei,

v' formular pentru analiza ofertei,

v' solicitare de achizitie.
e Daca ai dificultdti de a plati furnizorii conform termenului stabilit, anunta-i din
timp pentru a se adapta situatiei reorganizand procesele interne si calendarul
platilor. De asemenea, poti incheia un acord/act aditional de modificare a
termenului de plata. Retine c3, in cazul in care contractul initial prevede penalitati
sau dobanda de intarziere pentru neexecutare termenilor indicate, simpla
informare verbald sau scrisa adresatd furnizorului, nu va exclude ulterior
raspunderea materiala a intreprinderii tale.

e Urmareste fluxul de numerar si planifica achizitiile din timp.

Solutionarea dificultatilor cu furnizorii

Pe parcursul relatilor comerciale cu furnizorii, poti intalni uneori neintelegeri si
dispute. Acestea pot fi rezultatul unei serii de factori atat interni, cat si externi, cum ar
fi schimbarea de proprietari sau a structurilor de management, schimbari in strategia
de afaceri sau perturbarea pietei. Problemele care ar putea aparea cu furnizorii
includ livrarile ratate, furnizarea resurselor gresite sau defectuoase si facturile
neplatite. Asigura-te ca tratezi orice disputa cu promptitudine si cu buna credinta.

Daca ai dificultati in gestionarea furnizorilor sau vanzatorilor tai, determina care
sunt elementele esentiale definite in planul tdu de afaceri. Identifica resursele sau
materialele vitale care au cel mai mare impact asupra afacerii tale. Evalueaza care

comenzi vor fi potential afectate.



Sfaturi de urmat!

Contacteaza furnizorii esentiali ai lantului tdu de aprovizionare pentru a identifica
abordarea lor operationald pentru furnizarea de produse si servicii vitale. Comunica
cu furnizorii cheie si intelege planurile acestora vizavi de indeplinirea si prioritizarea

livrarilor.

Managementul riscului lantului de aprovizionare

Managementul riscului furnizorilor se refera la echilibrarea cererii si a ofertei si la
conlucrarea cu partile cheie implicate (inclusiv angajati si investitori) principalii
furmizori, pentru a conveni contractual asupra costurilor logistice si stocului de
rezerva necesar, astfel incat sa reduca cresterea brusca a preturilor in fata oricaror
evenimente adverse. Managementul riscului este o prioritate cheie pentru liderii

lantului de aprovizionare.

Sfaturi de urmat!

e Intelege contractele cu principalii furnizori. Contractele tipice includ detalii
despre:

— raspundere si impediment in afara controlului partilor

—  clauzele de continuitate operationala

—  taxe si alte obligatii fiscale
e Determind inventarul necesar si obtine o vizibilitate mai mare a produsului

(obiect de inventar) in lantul de aprovizionare pentru a face faté cererii.

e |dentifica riscurile lanfului de aprovizionare si adapteaza strategia lantului de
aprovizionare in mod corespunzétor. Identifica alternative locale pentru a face
fata provocarilor cum ar fi gasirea furnizorilor alternativi, utilizarea modalitatilor de
transport alternative, modificarea specificatiilor produsului si explorarea diferitelor
optiuni de transport de urgenta.

e Imbunétatirea procesului de luarea a deciziilor (planificare responsabild a
lantului de aprovizionare) si interoperabilitate prin modele transparente ale
lantului de aprovizionare. imbunatatiti performanta lantului dvs. de aprovizionare
aplicand informatii obtinute de la clienti, furnizori, furnizori terti si alte

surse externe de informare.

Pentru a-ti asigura independenta fata de anumiti furnizori cheie, asigura-
te ca cercetezi optiunile posibile si identifici vanzatori sau furnizori alternativi.
De asemenea, trebuie sa determini locatia vanzatorilor si furnizorilor si sa

definesti traseul livrarilor. Exploreaza optiunile alternative de transport.



Cum sa eficientizezi relatia cu furnizorii afacerii tale?

La fel ca si tine, furnizorul tau isi doreste ca afacerea lui sa fie cat mai
profitabila. Asa ca, este in interesul amandurora sa aveti o colaborare cat mai buna si
mai eficienta. lar pentru ca procesul sa fie destul de usor, este recomandat sa
comunicati periodic. Mai mult decat atat, in cele ce urmeaza vei vedea cativa pasi

care iti vor eficientiza relatia cu furnizorul afacerii fale.

Planificare

Intotdeauna este bine sa planifici din timp cererea pe care o ai pentru
furnizorul tau. Mai mult, trebuie sa ai grija la previziunile sezoniere si daca in anumite
perioade vei avea nevoie de mai multe sau mai putine consumabile. Pentru ca
furnizorii sa va satisfaca nevoile cat mai bine, vor avea nevoie de un plan bine
intemeiat cu cantitatile de materiale de care aveti nevoie, de timpul in care iti trebuie

furnizate si ce alte doleante mai consideri importante.

Imbunatatirea comunicarii

Comunicarea este un factor cheie in vederea unei colaborari mai stranse cu
furnizorii. Pentru ca acestia sa fie constienti de cerintele pe care le are ai, trebuie sa
existe o comunicare constanta intre tine si ei. Mai mult de atat, furnizorii trebuie sa fie
pusi la curent din timp, cu toate modificarile care intervin in planul initial conceput
pentru a-si putea gestiona si ei cat mai bine situatia. In plus, comunicarea trebuie sa
fie din ambele parti, furnizorii fiind in masura sa-ti raporteze orice problema pe care o

intampina.

Stabilitate

Stabilitatea in cadrul relatiei dintre tine si furnizor este un element important
pentru o colaborare avantajoasa pentru ambele parti. Orice lant de aprovizionare
care are o relatie instabila cu un anume client, va avea o incapacitate de a face fata
schimbarilor bruste in cerere si, in cele din urma, nu va oferi un serviciu bun acestuia.
Asadar, colaborarea continua ajuta la stabilizarea lantului de aprovizionare, iar tu si

furnizorul veti beneficia reciproc din aceasta.



Increderea

Pentru a construi incredere solida cu furnizorii tai, trebuie sa menti o relatie in
care ambele parti sa fie implicate. Mai exact, sa te asiguri ca furnizorii tai sunt dispusi
sa impartaseasca informatii cu tine, sa efectueze evaluari constante, sa primeasca
feedback si sa poata evalua performanta colaborarii voastre. Fiind o relatie deschisa
in care si tu si furnizorul va comunicati constant ariile care vreti sa fie imbunatatite din
colaborarea voastra, inseamna incredere. lar increderea duce la colaborari profitabile

de lunga durata.



