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OIR responsabil: OIR Sud-Vest Oltenia

SUPORT CURS

LUCRATOR IN COMERT



Modulul |

1.1 Administratie

Lucrdatorul in comert, cunoscut si sub denumirea de vdnzdtor, se ocupa cu comercializarea
produselor alimentare si nealimentare in magazine, centre comerciale, mall-uri, piete, targuri etc. El
poate fi considerat chiar un fel de ,,consilier” al clientului, deoarece intra in contact direct cu acesta,
raspunde de rezolvarea problemelor si de satisfacerea cerintelor lui.

Lucratorul in comert are sarcini diverse, de la comunicarea eficienta si politicoasa cu clientii,
stabilirea necesarului de aprovizionare, administrarea stocurilor si depozitelor, pana la asigurarea
igienei rafturilor, aranjarea produselor in rafturi, verificarea termenului de valabilitate al marfii,
realizarea comenzilor si intocmirea documentelor specifice activitatii de vanzare.

Lucratorul in comert isi poate desfasura activitatea in magazine, centre comerciale, mall-uri,
piete, targuri etc., atat ca persoana fizica autorizata (P.F.A.), cat si ca angajat al unui agent
economic.

Lucratorul in comert realizeaza in principal urmatoarele activitati la locul de munca :
-descarcarea marfurilor din mijlocul de transport;

-formarea unitatilor de incarcatura paletizate;

-transportul lotului de marfuri de la rampa de descarcare in sectia de receptie;
-asistarea la receptia marfurilor;

-transportul marfurilor in spatiile de depozitare - pastrare;

-asezarea marfurilor paletizate in celulele de stelaj;

-asezarea marfurilor vrac in rafturi;

-conservarea /pastrarea marfurilor;

-sortarea marfurilor pentru vanzare ;

-pregatirea marfurilor pentru vanzare (manipularea, portionarea, prelucrarea, cantarirea, -
ambalarea, marcarea pretului);

-montarea si alte operatii care asigura utilitatea produsului;

-transportul marfurilor in sala de vanzare ;

-expunerea marfurilor pe mobilier in sala de vanzare;

-marcarea pretului lalocul de amplasarea marfurilor pe mobilier;

-preluarea, sortarea si transportul ambalajelor.

DOCUMENTE SPECIFICE INCASARILOR $I PLATILOR
1. Importanta, structura, clasificarea, tipizarea, intocmirea, verificarea si pdstrarea
documentelor

Orice operatiune economica, Tnainte de a fi inregistratda Tn contabilitate, trebuie sa fie
consemnatda in documente de evidenta economica anume concepute, pentru fiecare fel de
operatiune economica.

Documentele de evidenta sunt acte scrise in care se consemneaza fenomenele si procesele
economice care se produc in unitati.

Documentele de evidenta economica au o importanta deosebita din urmatoarele motive:

- Documentele au o importanta ,informationald". Aceasta inseamna ca prin si din documente
cei interesati pot cunoaste cantitatea si calitatea activitatii desfasurate. Acest fapt este
deosebit de important pentru activitatea de conducere, pentru analize curente si pentru
fundamentarea unor decizii curente.



Documentele isi sporesc valoarea informativa in mdsura in care sunt centralizate, grupate,
sistematizate, in cadrul diferitelor forme de evidenta economicd, in primul rand in
contabilitate

Importanta documentelor de evidenta economica mai rezulta si din aceea ca ele sunt
purtatorii informatiilor, deci suport legal pentru inregistrarile efectuate 1n evidenta
economica.

Importanta documentelor de evidenta economica mai consta si in valoarea lor juridica.
Agentii economici au personalitate juridica, deci au dreptul de a intretine relatii legale cu alti
agenti economici sau cu persoane fizice. Aceste relatii juridice se constituie pe baza unor
documente de evidentda economica in care se prevad drepturile si obligatiile partilor, in
acelasi timp, importanta juridica a documentelor mai consta in faptul ca ele constituie probe
n justitie, pe baza lor se fundamenteaza hotarari ale instantelor judecatoresti. .

Importanta documentelor de evidenta economica mai consta in faptul ca ele constituie o
legatura intre diferitele forme de evidenta eco-nomica. Aceasta inseamna ca informatiile
cuprinse in documentele de evidenta economica sunt preluate pentru fnregistrare si
prelucrare de mai multe forme ale evidentei economice.

Importanta documentelor de evidenta economica mai consta in folosirea lor frecventa in
activitatea de control financiar si de gestiune, atat de organele specializate Tn cadrul unitatii,
cat si de cele din afara lor. Orice activitate economica poate fi verificatd, controlata in primul
rand pe baza documentelor de evidenta economica, asa se controleaza legalitatea activitatii
economice si eficienta ei.

Structura documentelor

Pentru a-si realiza scopul pentru care au fost concepute, documentele de evidenta economica

au o anumita structura, adica din continutul lor nu trebuie sa lipseasca anumite date si informatii,

astfel:

antetul inseamna denumirea si adresa unitatii patrimoniale care a intocmit documentul.
Acesta se inscrie, de reguld, in coltul din stanga sus al documentului, iar dacad documentul
este intocmit de o sectie sau de un atelier din cadrul unitatii, se inscrie in antet si numele
acestuia; denumirea documentului se inscrie, de reguld, la mijlocul acestuia inpartea de sus,
exemplu “Factura”,’”Bon de consum*,““Chitanta‘ etc.;

In structura documentului este necesara precizarea denumirii agentului economic partener
sau eventual al persoanei fizice care participa la desfasurarea operatiunii economice;

In structura documentului trebuie sa se inscrie continutul operatiunii economice pentru care
a fost intocmit documentul si exprimarea valorica a acesteia;

Semnaturile celor care raspund de intocmirea documen-telor, in conformitate cu dispozitiile
legale in vigoare.

Clasificarea documentelor:

1)Din punctul de vedere al continutului, documentele pot fi:

documente de dispozitie, care contin dispozitia data pentru executarea unei operatiuni economice
sau financiare. Exemplu: ‘‘Comanda‘‘ sau ‘‘Dispozitia de livrare‘*;

documente justificative sunt acelea care se folosesc pentru a justifica executarea unor activitati.
De exemplu, chitanta justifica incasarea unor sume de bani, statul de salarii justifica plata
salariilor etc.;

documente mixte sunt acelea care indeplinesc, 1n acelasi timp, si functia de dispozitie, si pe cea
justificativa. Exemplu: ‘‘Bonul de consum*‘ este in acelasi timp un document de dispozitie, adica
un ordin dat magazionerului de a elibera din magazie anumite cantitati de materiale, dar in acelasi
timp este $i o justificare pentru gestiunea magazionerului.

2) Din punctul de vedere al circuitului, documentele pot fi:



e documente interne, intocmite in cadrul unitatii economice si care circuld intre compartimentele
sale functionale din momentul emiterii si pana la clasare.

e documente externe, cele care intra in unitatea economica din afara sa, precum si cele emise de
unitatea respectiva pentru consemnarea operatiunilor sale si care ies din unitate.

3) Dupa modul de intocmire, documentele pot fi:

e documente primare, in care se consemneaza pentru prima data efectuarea unei singure
operatiuni economice sau financiare: “Bon de vanzare

e documentele centralizatoare, care se intocmesc pentru insumarea mai multor documente
primare, de exemplu “Borderoul vanzarilor zilnice*.

4) Din punctul de vedere al regimului de folosire, documentele pot fi:

e Documente cu regim special, cele tiparite, completate, folosite si pastrate conform unor
dispozitii legale speciale. Ele sunt inseriate, numerotate la tipografie sau in cadrul unitatii
care le foloseste si contin mentiunea “regim special”.

e documentele fara regim special, tipizate sau netipizate, se deosebesc de cele cu regim
special prin aceea ca nu sunt strict socotite, nu sunt justificate formular cu formular atunci
cand nu sunt completate (““Nota de contabilitate’).

Tipizarea documentelor asigura uniformitatea documentelor care privesc aceleasi operatiuni in
privinta formei, continutului, modului de completare si a circuitului. Prin tipizarea documentelor se
intelege stabilirea de formulare tip pentru diferite documente destinate inregistrarii unor anumite
operatiuni.

Formularele tipizate, dupa sfera lor de utilizare, sunt:
-comune, utilizate pentru inregistrarea unor informatii caracteristice activitatilor desfasurate in
toate unitatile sau Tn unitati ale diferitelor ramuri sau sectoare ale economici.
-specifice, utilizate pentru Tnregistrarea unor informatii caracteristice activitatilor desfasurate in
aparatul propriu sau in unitati cu acelasi profil economic.

Tipizarea documentelor prezinta importanta prin faptul ca:
-asigura continut si forma rationale documentelor;
-usureaza intocmirea, verificarea si inregistrarea acestora;
-asigura un sistem de lucru unitar pentru operatiuni de acelasi fel;
-permite mecanizarea lucrarilor, intocmirea si prelucrarea documentelor cu ajutorul masinilor de
evidenta si calcul.
-intocmirea documentelor se realizeaza in conformitate cu normele in vigoare, care reglementeaza
si circuitul acestora.

Normele legale privind intocmirea documentelor prevad obligativitatea intocmirii unui anumit
numar de exemplare pentru documentul respectiv (un exemplar sau mai multe), cu creion chimic
sau cerneald, manual sau la masina, clar, citet, corect, fara stersaturi, completandu-se toate
cerintele formularului.

Normele legale privind documentele cuprind si precizari cu privire la circuitul acestora. In acest
sens, se stabileste circuitul documentelor, conform unui grafic din momentul emiterii sau primirii si
pana in momentul rezolvarii si clasarii documentelor, unnarindu-se o rezolvare cat mai operativa si
evitarea stationarii nejustificate in diferite compartimente. Graficul pentru circuitul documentelor
trebuie sa cuprinda si timpul necesar prelucrarii documentului in diferitele compartimente prin care
trece.

Verificarea documentelor cuprinde:

» Verificarea formei documentului are ca scop de a constata daca s-a folosit formularul
corespunzator operatiunii consemnate in document si daca s-au respectat dispozitiile legale
cu privire la intocmire, daca au fost intocmite toate exemplarele, daca sunt completate toate
cerintele documentului cu cerneala sau creion chimic, daca este completat rar, citet, daca
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contine semnaturile celor in drept.

» Verificarea calculelor sau verificarea aritmetica se face in scopul de a constata daca nu s-au
strecurat eventuale greseli la scrierea sumelor si efectuarea calculelor. Pentru aceasta, se
refac calculele cuprinse in document. Verificarea de fond sau verificarea operatiunii este cea
mai completa verificare si prin ea se urmareste daca s-au respectat dispozitiile legale privind
realitatea, necesitatea, oportunitatea si legalitatea operatiei consemnate in document.

» Verificarea realitatii urmareste daca operatiunea cuprinsa in document este reala si daca a
avut loc in conditiile consemnate in document. Verificarea necesitatii urmareste daca

» operatiunea consemnata in document a fost utila unitatii.

» Verificarea oportunitatii se face pentru a se constata daca operatiunea consemnata in
document era oportuna unitatii in acel moment, daca momentul ales era cel mai potrivit
pentru efectuarea ei sau se putea amana pentru alta perioada.

» \Verificarea legalitatii operatiunii sau a procesului economico-financiar consemnat fin
document urmareste daca acestea se incadreaza in dispozitiile legale sau actele normative in
vigoare.

Corectarea documentelor
Erorile constatate cu ocazia verificarii documentelor se pot corecta numai conform
dispozitiilor legale in acest sens. Corectarea erorilor prin radere sau stergere nu este permisa.
Corectarea se va face prin tdierea cu o linie a sumei sau a cuvantului gresit, in asa fel incat sa
se poata vedea ce s-a gresit si apoi deasupra se va scrie corect si va semna cel care a facut corectura.
Dispozitiile legale cu privire la corectarea documentelor interzic corectarea documentelor
care privesc operatii banesti Tn numerar sau prin banca si a documentelor care stau la baza
inregistrarilor in contabilitate. Un astfel de document gresit intocmit se anuleaza si se intocmeste un

nou document corect.
Pastrarea documentelor

In timpul anului calendaristic, toate documentele se pastreaza in arhiva curenta, care este
organizata in cadrul fiecarui serviciu functional al unitatii respective.

La sfarsitul anului de gestiune, dupa expirarea acestuia, documentele se predau spre pastrare
arhivei generale a unitatii respective.
Documente tipizate specifice intrarilor si iesirilor de marfuri, incasarilor si platilor, depozitului de
materiale

REGISTRUL DE CASA

Serveste ca:
- document de inregistrare operativa a incasarilor si platilor in numerar, efectuate prin casieria unitatii
pe baza actelor justificative, document de stabilire a soldului de casa la sfarsitul fiecarei zile;
-document de inregistrare zilnica in contabilitate a operatiilor de cas3;
-se completeaza de casierul unitatii, In doud exemplare, in ordinea efectuarii operatiilor, fara a
|asa spatii libere (randurile neutilizate se bareaza);
-soldul de casa al zilei precedente se raporteaza pe primul rand al registrului de casa pentru ziua
in curs.
-se arhiveaza: la casierie (exemplarul 1) la compartimentul financiar-contabil (exemplarul 2).

DOCUMENTE SPECIFICE INTRARII DE MARFURI IN UNITATE

FACTURA

- serveste ca document de baza pentru decontarea produselor si marfurilor livrate, a lucrarilor
executate sau a serviciilor prestate;

- Insoteste marfa pe timpul transportului, de la furnizor la beneficiar;

- este un document justificativ de inregistrare in contabilitatea furnizorului si a cumparatorului;
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- se intocmeste in trei exemplare, manual sau cu ajutorul tehnicii de calcul, de catre compartimentul
desfacere al furnizorului;

- se Tntocmeste numai de catre unitatile patrimoniale, neplatitoare de TVA, spre deosebire de
factura fiscala, care se intocmeste numai de catre unitatile patrimoniale platitoare de TVA;

- circula la furnizor si la cumparator;

- se arhiveaza - la furnizor (exemplarele 2 si 3); - la cumparator (exemplarul 1).

FACTURA FISCALA

- este un document justificativ de Tnregistrare in contabilitate a bunurilor aprovizionate de la
furnizori;

- se intocmeste de unitatea este un document justificativ de inregistrare in contabilitate a bunurilor
aprovizionate de la furnizori;

- se Intocmeste de unitatea furnizoare, in conformitate cu dispozitiile legale, cuprinzand anumite
date de referinta privind emitentul, clientul (cumparatorul), felul marfii, cantitatea, pretul unitar,
valoarea, valoarea TVA (taxa pe valoarea addugata) etc ;

- insoteste marfa de la furnizor la cumparator pe timpul transportului;

- se arhiveaza la compartimentul financiar contabil.

AVIZUL DE INSOTIRE AL MARFII

-este un document contabil care Tnsoteste marfa pe timpul transportului de la furnizor Ia
cumparator;

-se completeaza de unitatea furnizoare si cuprinde o serie de informatii privind: datele de
identificare ale emitentului si clientului, numarul si data intocmirii documentului, denumirea marfii,
cantitatea livrata, pretul unitar, valoarea etc.

-este un document ce sta la baza Tntocmirii facturii;

-se intocmeste in trei exemplare, de catre unitatile care nu au posibilitatea intocmirii facturii,
datorita unor conditii obiective si exceptionale;

-circula la furnizor si la cumparator;

-se arhiveaza la furnizor si la cumparator.

DOCUMENTE SPECIFICE INTRARII DE MARFURI IN UNITATE

NOTA DE RECEPTIE CONSTATARE DE DIFERENTE

-serveste ca document pentru receptia marfurilor aprovizionate de la furnizori, precum si ca proba
in litigiile cu furnizorii pentru diferentele constatate la receptie;

-se intocmeste la locul de depozitare a marfurilor sau in unitatea cu amanuntul, pe masura
efectuarii receptiei, de catre comisia de receptie legal constituitd, in doua exemplare, iar in situatia
in care la receptie se constata diferente, se va intocmi in trei exemplare.

-circula la gestionar pentru incarcarea in gestiune a marfurilor receptionate, la compartimentul
financiar-contabil pentru inregistrarea in contabilitate, precum si la unitatea furnizoare si la cea de
transport pentru comunicarea lipsurilor stabilite (daca este cazul)

-se arhiveaza la compartimentul financiar-contabil.

DOCUMENTE SPECIFICE IESIRILOR DE MARFURI DIN UNITATE

DISPOZITIA DE LIVRARE

Este un document care sta la baza intocmirii Avizului de Tnsotire a marfii sau a Facturii, dupa
caz. serveste ca document pentru eliberarea din magazie (depozit) a marfurilor destinate vanzarii,
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precum si pentru scaderea din gestiunea magaziei predatoare; se intocmeste in doua exemplare de
catre unitatea predatoare, arhivandu-se astfel:

-la magazie (depozit), exemplarul |

-la compartimentul desfacere, exemplarul 2.

BONUL DE VANZARE

Este un document pe baza caruia se elibereaza marfa clientului, dupa ce in prealabil valoarea
acestuia a fost achitata la casa; sta la baza completarii Borderoului bonurilor de vanzare;

- se intocmeste n trei exemplare de catre vanzator si circula astfel:

- la cumparator, odata cu marfa (exemplarul 1)

- la casa, pentru achitarea sumei (exemplarul 2)

- exemplarul 3 ramane in carnet se arhiveaza la compartimentul financiar-contabil.

DOCUMENTE SPECIFICE INCASARILOR §I PLATILOR
CHITANTA DE VANZARE

CHITANTA
-serveste ca document justificativ pentru depunerea unei sume, in numerar, la casieria unitatii;
sta la baza intocmirii Registrului de cas3;
-se Intocmeste in doud exemplare, de casierul unitatii si se semneaza de acesta pentru primirea
sumei in lei;
-circula la depunator (exemplarul 1), exemplarul 2 ramane in carnet, fiind folosit ca document de
verificare a operatiilor inregistrate in Registrul de casa;
-este un document cu regim special, tiparit, completat, folosit si pastrat conform dispozitiilor legale;
-se arhiveaza la compartimentul financiar-contabil, dupa utilizarea completa a carnetului
(exemplarul 2).

Bonul de vanzare este folosit ca document pentru incasarea numerarului de la client.

DOCUMENTE SPECIFICE INCASARILOR Sl PLATILOR

REGISTRUL DE CASA
Serveste ca:
-document de inregistrare operativa a incasarilor si platilor in numerar, efectuate prin casieria
unitatii pe baza actelor justificative,
-document de stabilire a soldului de casa la sfarsitul fiecarei zile;
-document de inregistrare zilnica in contabilitate a operatiilor de cas3;
-se completeaza de casierul unitatii, Tn doua exemplare, in ordinea efectuarii operatiilor, fara a lasa
spatii libere (randurile neutilizate se bareaza);
-soldul de casa al zilei precedente se raporteaza pe primul rand al registrului de casa pentru ziua in
curs.
-se arhiveaza: la casierie (exemplarul 1)

DOCUMENTE DE EVIDENTA SPECIFICE DEPOZITULUI DE MATERIALE
FISA DE MAGAZIE
-este un document de evidenta a intrarilor, iesirilor si stocurilor de valori materiale;
-se intocmeste intr-un singur exemplar, separat pentru fiecare fel de material, de catre
compartimentul financiar-contabil (la deschiderea fisei) si de catre gestionar sau persoana
desemnata, care completeaza coloanele privitoare la intrari, iesiri si stoc;
-nu circul3, fiind document de Tnregistrare;
-se arhiveaza la compartimentul Financiar-contabil.
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LISTA DE INVENTARIERE

-serveste ca document pentru inventarierea valorilor materiale aflate in gestiunea (gestiunile)
unitatii;

-sta la baza stabilirii lipsurilor si plusurilor de valori materiale constatate in urma inventarierii;

- ajutad la intocmirea registrului inventar;

-se Intocmeste de comisia de inventariere, semnandu-se si de gestionar;

-se arhiveaza la compartimentul financiar-contabil.

DOCUMENTE DE EVIDENTA SPECIFICE DEPOZITULUI DE MATERIALE

REGISTRUL STOCURILOR
- serveste ca document de evaluare a stocurilor de valori materiale si de verificare a
concordantei inregistrarilor efectuate in fisele de magazie si in contabilitate;
- se Intocmeste, la sfarsitul fiecarei luni, de compartimentul financiar-contabil, pe feluri de
materiale, obiecte de inventar si produse etc.
- nucircul3, fiind document de inregistrare contabila;
- se arhiveaza la compartimentul financiar contabil.

AVIZ DE INSOTIRE A MARFII

-este un document contabil care insoteste marfa pe timpul transportului de la furnizor la
cumparator;

-se completeaza de unitatea furnizoare si cuprinde o serie de informatii privind: datele de
identificare ale emitentului si clientului, numarul si data intocmirii documentului, denumirea marfii,
cantitatea livrata, pretul unitar, valoarea etc.

-este un document ce sta la baza intocmirii facturii;

-se Tntocmeste in trei exemplare, de catre unitatile care nu au posibilitatea Tntocmirii facturii,
datorita unor conditii obiective si exceptionale;

-circula la furnizor si la cumparator;

-se arhiveaza la furnizor si la cumparator.

1.2 Raportarea activitatii de vanzare

Bonul de marcaj

Documentul se intocmeste de lucratorul in comert, pentru transmiterea comenzilor in scris (pe
bon de marcaj manual), separat pe fiecare sectie , in baza comenzilor, preluate de la consumatori la
masa.

Se intocmeste in doua exemplare, consemnand cantitatile solicitate de consumatori,
denumirea produselor si valoarea fiecarei componente, in functie de cantitate. Se totalizeaza
valoarea bonului, se semneaza, sau numarul codificat, se dateaza, iar originalul se transmite la sectie
pentru efectuarea comenzilor si primirea acestora.

n cazul marcajului pe sistem cas3 de marcat, se precizeazd si numarul mesei pentru emiterea
notei de plata. Copia de la bonierul de marcaj, intocmit manual se foloseste la decontarea vanzarii
zilei, pe sectii prin intocmirea borderoului de vanzare.



Nota de platd (factura fiscald) pentru decontarea consumatiei la masd

Documentul serveste la calcularea contravalorii marfurilor si ca act justificativ de incasare si
decontare (posibild) de catre cumparator (turist), care au cumparat din magazin. Nota se intocmeste
de catre lucratorul in comert care a efectuat serviciul. Nota de plata trebuie sa contina :
- structura componentelor servite;
- cantitatea (U/M);
- pretul unitar/componente;
- valoarea fiecarei componente in functie de cantitate si pret unitar;
- valoarea totalad a sumei in nota de plata, data si semnatura emitentului.
Nota de platd-virament (factura fiscald), se Iintocmeste de compartimentul economic
(contabilitate), manual sau pe calculator, in baza cumparaturilor efectuate.
Raporturi de gestiune a vanzarii zilnice in unitate
Documentul se intocmeste valoric, zilnic, la sfarsitul programului, de catre lucratorul in comert, sau
de catre compartimentul economic, in baza documentelor de intrare si iesire pe fiecare raion a
marfurilor si ambalajelor, cumulate cu stocurile valorice ale zilei, la intrarea in serviciu. Se
intocmeste Tn doua exemplare, originalul se Thainteaza compartimentului economico-financiar.

Monetarul

Este documentul ce se utilizeaza de toti lucratorii care manipuleaza (incaseaza) valori monetare
si depunerea acestora la conducerea unitatii (compartimentul financiar al complexului) la sfarsitul
programului zilnic. Dupa centralizarea vanzarilor pe unitate, seful unitdtii (compartimentul
economic), intocmeste monetarul general, cu vanzarile zilei precedente, depunandu-le o data cu
bancnotele si documentele de virament, la caseria societdtii comerciale, in baza carora primeste
chitanta cu suma depusa.

Borderoul de decontarea védnzdrii zilnice

Documentul se intocmeste de fiecare lucrator in comert, in baza vanzarilor realizate si preluate
din copiile fiecarui bonier, pentru fiecare raion, care trebuie sa corespunda cu vanzarile in numerar,
cu virament, cu bonuri valorice, cu card, cu fisa in cont, etc.; depunand numerarul rezultat din
centralizarea vanzarii in numerar.

Tnainte de depunerea vanzarii, borderoul este verificat de fiecare raion si se contrasemneaza
de exactitatea datelor, de fiecare sef de sectie in parte. Bonul de marcaj prin casa se intocmeste in
unitatiile dotate cu aparate de marcat. Efectuarea marcajului preparatelor si bauturilor prin casa,
presupune ca ospatarii sa cunoasca modul de functionare a casei de marcat; in acest scop, vor fi
instruiti de ospatarii principali sau de casieri.

Indiferent de tipul de casa de marcaj, inainte de a incepe serviciul , lucratorul va primi cheia
pentru butonul vanzator din ziua respectiva, sub semnatura. El va verifica fixarea valorii zero la
pozitia pe care va lucra, urmarind emiterea de catre masina a unui bon cu pozitia de fixare a valorii
zero, care se inregistreaza si pe banda de control.

Dupa terminarea programului de lucru, lucratorul prezintd la seful de raion sau la casier,
pentru a efectua citirea casei. Cu aceasta ocazie, se stabileste totalul vanzarilor. Daca este cazul, din
aceste totaluri se scad bonurile anulate ca urmare a unor greseli de inregistrare.

Unele unitati de alimentatie publica au in dotare case de inregistrare care executa simultan
operatiunile de marcaj si de intocmire a notei de plata.



Modulul 1l
Competente generale la locul de munca

2.1 Aplicarea normelor SSM si PSI

SECURITATEA MUNCII

Situatie caracterizata prin absenta riscului in sistemele de munca.
Substanta periculoasa
O substanta care, in virtutea proprietatilor sale chimice sau fizico-chimice, poate constitui un
pericol.
Sanatatea si securitatea in munca- constituie un ansamblu de activitati institutionalizate avand ca scop
asigurarea celor mai bune conditii Tn desfasurarea procesului de munca, apararea vietii, integritatii
corporale si sanatatii salariatilor si a altor personae participante la procesul de munca.
Normele de si securitate in munca sunt stabilite prin LEGEA SANATATII SI SECURITATII IN MUNCA
NR. 319/2006 reprezinta un sistem unitar de masuri si reguli aplicate tuturor participantilor la procesul
de munca.
Accident de munca
Vatamarea violenta a organismului, precum si intoxicatia acuta profesionala, care au loc in timpul
procesului de munca sau in indeplinirea indatoririlor de serviciu, indiferent de natura juridica a
contractului in baza caruia se desfdasoara activitatea si care provoaca incapacitatea temporarda de munca
de cel putin trei zile, invaliditate sau deces.
Dispozitiv de protectie
Dispozitiv care reduce sau elimina riscul, singur sau in asociere cu un protector.
Echipament individual de lucru
Totalitatea obiectelor de imbracaminte, incaltdminte si accesori cu care este dotat salariatul in
procesul de munca, in scopul prevenirii uzurii premature sau murdaririi excesive a obiectelor personale.
Factori de risc
Factori (insusiri, stari, procese, fenomene, comportamente) care, conducand la o disfunctie a
sistemului, pot provoca accidente de munca sau boli profesionale.
Instructajul de securitate a muncii
Modalitatea de instruire in domeniul securitatii muncii, care se desfasoara la nivelul unitatilor si
are ca scop insusirea de catre salariati a cunostintelor si formarea deprinderilor impuse de securitatea
muncii.
Instructiuni specifice de securitate a muncii
Reglementari in domeniul securitatii muncii, ale caror prevederi sunt valabile numai pentru
activitatile desfasurate in cadrul unei unitati.
Risc
Probabilitatea asociata cu gravitatea unei posibile leziuni sau afectari a sanatatii, intr-o situatie
periculoasa.
Risc profesional
Risc in procesul de munca sau in indeplinirea sarcinii de munca.
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Norme SSM specifice lucratorilor in comert
Generalitati

Art. 8. - La locurile de munca in care se desfasoara activitati comerciale vor fi repartizate numai
persoane care cunosc echipamentele tehnice, instalatiile si procedeele de lucru, au calificarea si
autorizarea necesara si au fost instruite din punctul de vedere al protectiei muncii.

Art. 9. - (1) La efectuarea activitatilor comerciale vor fi repartizati numai lucratori care au corespuns
controlului medical obligatoriu, conform reglementarilor Ministerului Sanatatii.

(2) In functie de specificul activitatii comerciale, se interzice lucrul in cadrul acestei activitati al
persoanelor care prezinta diverse afectiuni, constatate la controlul medical si care constituie
contraindicatii pentru desfasurarea activitatii in conditii de protectie.

(3) Controlul medical periodic este obligatoriu si se va desfasura potrivit prevederilor Ministerului
Sanatatii.

(4) La repartizarea in munca a tinerilor, a femeilor precum si a persoanelor cu diverse infirmitati vor fi
respectate reglementarile in vigoare, privind angajarea acestor categorii de personal.

(5) Femeile gravide nu vor fi repartizate la locuri de munca care impun pozitii vicioase de lucru (pozitie
ghemuita, in genunchi, ortostatism permanent etc.), vibratii sau temperaturi extreme (caldura excesiva,
frig).

(6) Daca sarcina survine in perioada desfasurarii unei activitati cu nivel ridicat de risc (pierderea sarcinii),
conducerea persoanei juridice sau fizice va lua masuri in vederea asigurarii unui loc de munca
corespunzator.

Art. 12. - In cadrul procesului de instruire in domeniul protectiei muncii a salariatilor care desfasoara
activitati comerciale, se vor transmite toate informatiile necesare, referitoare la :

- riscurile la care sunt expusi;

- partile periculoase ale echipamentelor tehnice utilizate, in functie de specificul activitatii;

- dispozitivele de protectie existente;

- mijloacele de protectie si autoprotectie;

- modul de interventie in caz de avarii sau accidente;

- sistemele de avertizare/semnalizare/alarmare;

- semnificatia marcajelor diferitelor incarcaturi, colete etc., conform standardelor.

Art. 13. - Masurile de prim ajutor se vor stabili, in functie de specificul activitatii comerciale desfasurate,
cu avizul medicului de medicina a muncii sau cu competenta de medicina a muncii, prin instructiuni
proprii.

NORME TEHNICE DE SECURITATE A MUNCII IN FOLOSIREA APARATELOR $I DISPOZITIVELOR

Activitatea de curatenie igienizare

Art. 101 Activitatea de curatenie se va efectua de personal instruit in acest scop.

Art. 102 Substantele folosite la curdtarea si dezinfectarea obiectelor sanitare se vor utiliza conform
reglementarilor organelor sanitare si instructiunilor emise de furnizor.

Art. 103 Este interzisa curatarea si dezinfectarea obiectelor sanitare fara utilizarea echipamentului
de protectie (manusi din cauciuc, halate etc.)

Art. 104 Este interzis spalarea cu lichide inflamabile a covoarelor, carpetelor, parchetului etc.,
precum si uscarea lor in interiorul spatiilor ce nu sunt destinate acestui scop.

Art. 105 Substantele inflamabile si combustibile de intretinere si curatenie se pastreaza in
recipienti bine inchisi, indicandu-se pe eticheta continutul acestora, in boxe special amenajate cu
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respectarea normelo P.S.I.

Art. 106 Utilizarea substantelor insecticide se va face de catre personal de la firme specializate sau
de personal propriu specializat Tnacest scop.

Art. 107 Este interzisa folosirea substantelor insecticide necunoscute.

Art. 108 Substantele insecticide se vor pastra in spatiu, special amenajat, in recipiente sau cutii cu
etichete care sa indice continutul acestora si sa atentioneze asupra pericolului pe care il prezinta.

NORMELE DE PREVENIRE $I STINGEREA INCENDIILOR (P. S.1.)

Art. 1 Normele generale de prevenire si stingere a incendiilor, stabilesc principiile, regulile si
masurile generale necesare pentru prevenirea si stingerea incendiilor la constructii si Tn localitati in
scopul asigurarii exigentei privind siguranta la foc.

Art. 2 Constructiile trebuie proiectate si realizate astfel incat, prin solutiile adoptate, in caz de
incendiu, sa se asigure :

- protectia si evacuarea ocupantilor, tindnd seama de varsta, starea de incendiu ;

- protectia serviciilor mobile de pompieri care intervin pentru stingerea incendiilor ;

- limitarea pierderilor de vieti si bunuri materiale ;

- impiedicarea extinderii incendiilor la obiectivele invecinate ;

- pervenirea avariilor la constructii si instalatii Tnvecinate, in cazul prabusirii constructiilor.

CAUZE DE INCENDII

Incendiul este un proces complex, cu evolutie nedeterminata, care necesita 4 elemente :
-existenta combustibilului si actiunea unei surse de aprindere ;

-initierea si dezvoltarea in timp si spatiu :

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

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

1. Surse de aprindere cu flacara
chibritul
focuri in loc deschis ( masini de gatit)
aparate de taiere, lipire, sudare oxiacetilenica
2. Surse de aprindere de natura termica
tigara
becuriincandescente, proiectoare
particule incandescente
sobe metalice
cosuri de evacuare a fumului defecte
aparate de incalzire electrice
3. Surse de aprindere de natura electrica
scurt circuitul
instalatii de iluminat cu fluorescenta
electricitate statica ( descarcarile electrostatice )
surse de autoaprindere (aprindere spontana )
incendii intentionate

MODALITATI DE PREVENIRE

1. Instalatii electrice
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IMORTANT:

-a se evita amplasarea instalatiilor electrice in incaperi, spatii sau zone in care integritatea lor ar putea
fi periclitata (temperaturi ridicate, agenti corozivi, socuri mecanice, vibratii etc.);

-a se evita amplasarea Tn incdperi sau spatii periculoase la electrocutare (zone cu umiditate ridicata);

-se va asigura accesul usor la instalatiile electrice;

- este interzisa amplasare ainstalatiilor electrice sub conducte sau utilaje pe care pot aparea
condens;

- aparatele, echipamentele si receptoarele electrice, care degaja caldurd, se amplaseaza la
distanta fata de materialele combustibilele;

- este obligatorie folosirea prizelor cu contact de protejare in incdperi cu pardoseala conducatoare
de electricitate (gresie, mosaic, ciment etc.)

- este interzisa instalarea prizelor in depozite cu marfuri combustibile;

2. Corpuri de iluminat
IMPORTANT :
- in Tncaperi cu aglomerari de persoane se folosesc corpuri de iluminat executate din materiale
incombustibile;
- montarea corpurilor de iluminat pe elemente de constructie din materiale combustibile este
interzisa;
- in cazul incaperilor cu aglomerari de personae, este prevazut iluminatul de siguranta pentru
evacuare;
- corpurile de iluminat pentru iluminatul de siguranta se marcheaza sau se echipeaza cu lampi de
alta culoare;

3. Instalatii de incalzire

Pericolul de incendiu - se datoreaza cantitatii mari de caldura degajata, precum si posibilitatii
formarii unor amestecuri de vapori / gaze inflamabile sau explosive.

Surse de aprindere - aparatele tehnice pot constitui surse de aprindere (de natura termica), obiecte
supraincalzite (pereti, vase, etc.), suprafete radiante, particole si materiale incandescente (jar, cenusa,
scanteie, etc.)

IMPORTANT :

- instalatiile si mijloacele de incalzire sau gatit vor fi supravegheate pe

- timpul functionarii lor;

- sevorrespecta standardele si instructiunile de folosire aleproducatorului;

- seinterzice utilizarea in stare defecta a sistemelor si instalatiilor de incalzire si gatit, precum si

utilizarea de catre personae neinstruite;

-este interzisa uscarea materialelor textile pe instalatiile de incalzire sau in apropierea instalatiilor de
gatit;
-se impune verificarea si intretinerea, in buna stare de functionare a
instalatiei, inlaturandu-se posibilitatea de producere a scaparilor de gaze;
-depistarea scaparilor de gaze se va face numai cu solutii de apa cu sapun si numai de personal instruit
n acest scop;
-este interzis depozitarea materialelor inflamabile Tn spatiile unde se gasesc instalatiile de incalzire si
gatit;

MASURI DE PRIM AJUTOR IN CAZ DE RANIRE

Orice rana se poate infecta usor cu microbii de pe obiectul care a produs ranirea, de pe pielea
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ranita, din praf, din pamant, de pe mainile persoanei care da primul ajutor, de la pansamente murdare,
etc.
O atentie deosebita trebuie acordata ranilor murdarite cu pamant, pentru a se evita imbolnavirea
de tetanos, se vor lua masuri urgente pentru administrarea serului antitetanic.
Plaga sau rana este starea patologica produsa prin actiunea unor agenti mecanici, fizici sau
chimici.
Clasificarea pldgilor:
1. pldgi prin agenti mecanici provocate de:
- Intepare, tdiere, jupuire (escoratia), muscatura, impuscare;
2. pldgi prin agenti fizici provocte de:
- caldura (arsuri), frig (degeraturi), curent;
3. pldgi prin agenti chimici provocate de:
acizi, baze, alte substante caustice;

Materiale necesare: solutii dezinfectante si degresante ( apa oxigenata, rivanol 1%, alcool 70%,
tinctura de iod), comprese sterile, fese de tifon, vata, foarfece, pense..

Tehnica acorddrii primului ajutor: se spala zona, se curdta de corpuri sraine (daca este cazul ) se
dezinfecteaza si se opreste sangerarea ( in cazul in care esteeste afectata si artera se opreste sangerarea
prin presare sau garou), dupa care se panseaza rana in conditii sterile.

MASURI DE PRIM AJUTOR IN CAZ DE ARSURI

n cazul arsurilor (termice sau chimice) singurul indicator al calitatii primului ajutor este asigurarea
unui timp cat mai scurt de la producera accidentului si pana la inceperea tratamentului specific in spital.

Tehnica acorddrii primului ajutor: se scot hainele de pe suprafata arsa a corpului, se aplica pe
suprafata arsa un pansament steril uscat, se evita spargerea basicilor, dupa care ranitul se trimite la
spital.

MASURI DE PRIM AJUTOR IN CAZ DE ACCIDENTE ELECTRICE

Frecvent, se produc accidente din cauza instalatiilor electrice neexecutate conform normativelor in
vigioare sau care sunt reparate de personal necalificat, sau folosite de de personal neinstruit.

Prima masura care se ia este scoaterea accidentatului de sub tensiune (atingerea persoanei care se
gaseste sub tensiune, prezinta pericol pentru persoana care intervine.

Dupa scoaterea de sub tensiune a accidentatului, se aseazd pe un loc uscat, se acorda primul ajutor
de urgenta : aplicarea respiratiei artificiale.
Tnainte de a se recurge la respiratia artificial3, este necesr:

- se elibereaza accidentatul de imbracamintea care fi stanjeneste respiratia;
- daca gura este inclestata, se va deschide, in asa fel incat dintii de jos sa-i depaseasca pe cei de
Sus.

Respiratia artificiala se face in cazul pierderii cunostintei si al opririi si diminudrii respiratiei.

MASURI DE PRIM AJUTOR IN CAZ DE HEMORAGIE

- Se ridica membrul ranit in sus;
- Se acoperad rana care sangereaza cu un pansament steril si se preseaza timp de 4-5 min;
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- Daca hemoragia nu se opreste prin pansare, se procedeaza la presarea vaselor deasupra rdnii cu
un garou, cordon de tifon, ori prin indoirea membrului.

Atentie !

Tn toate cazurile de hemoragie puternici se va chema de urgentd medical.

in cazul hemoragiilor nazale, accidentatul se aseaza cu capul dat usor pe spate, i se deschide
gulerul, i se pune o compresa rece la radacina nasului.

MASURI DE PRIM AJUTOR IN CAZ DE LESIN

Lipotimia sau lesinul este declansat de oboseald, emotie, foame, lipsa de aer (sali inchise, spatii
neventilate, etc.) si este determinata de oprirea circulatiei sangelui spre creier (timp de 6 secunde) si
duce la pierderea constiintei.

Madsurile de prim ajutor:

e Dbolnavul este culcat pe spate, cu capul mai jos decat trunchiul si membrele inferioare, pentru a
se favoriza irigarea creierului;

e stropirea cu apa rece pe fata si lovirea cu palmele peste obraz; in acelasi scop, se poate da
bolnavului sa miroasa esente puternice: eter, apa de colonie, otet, etc.

Hemoragia cerebrald sau revdrsarea de sange in encefal este unul din cele fregvente accidente
vasculare si cel mai grav.bolnavul isi pierde repede constiinta, cade si intra in coma. Cand accidentul s-a
produs in locuri in care bolnavul poate fi tinut la pat, este chemat medical care va hotara momentul
potrivit penru a fi transportat la spital.in alte conditii bolnavii vor fi transportati (preferabil cu targa) la
cel mai apropiat spital evitdndu-se pe cat posibil trepidatiile de transport.

MASURI DE PRIM AJUTOR IN CAZ DE LUXATII SI FRACTURI

1. Luxatii
Se recomanda repaus absolut, aplicarea compreselor reci si imobilizarea membrului luxat. Locul
accidentat nu se maseaza, membrul luxat nu se misca.

2.Fracturi
Primele masuri sunt imobilizarea membrului respective si suprimarea durerii prin administrarea de

calmante (algocalmin, piramidon, antinevralgic, etc.).

Imobilizarea urmareste impiedicarea miscarii oaselor fracturate cu ajutorul atelelor care vor fi
captusite cu vata, carpe. Legarea lor se face cu fasii de panza nu prea strans.

Atelele trebuie sa depaseasca cele doua articulatii ale membrului fracturat, pentru a imobiliza
oasele la nivelul fracturii.

Se va evita orice miscare brusca, care poate duce la dislocarea fragmentelor osoase si implicit Ia
leziuni ale vaselor si nervilor, devenind o fracturd deschis3. In aceast3 situatie, se va proceda ca in cazul
unei plagi (pansament steril, oprirea hemoragiei), ulterior tratand fractura.

MASURI DE PRIM AJUTOR IN CAZ DE RANIRI DATORATE PATRUNDERII CORPURILOR STRAINE

Daca un corp strdin patrunde patrunde sub piele sau sub unghii, va fi indepartat numai dacd existd
certitudinea cd operatia va fi executatd cu usurintd si in intregime. La cea mai mica complicatie se va
apela la medic. Dupa inlaturarea corpului strdin, locul rénit va fi bandajat cu tincturd de iod.

Corpurile strdine, care patrund in ochi, vor fi inldaturate prin stergerea ochiului cu un tampon de
vata sau tifon sau prin spalare cu un jet de solutie de acid boric sau apd curatd. Jetul de solutie va fi
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indreptat de la unghiul exterior (de la tdmpld) spre cel interior (spre nas). Nu se admite frecarea ochiului.
Corpurile straine din trahee si faringe vor fiinlaturate numai de medic.

MASURI DE PRIM AJUTOR IN ACCIDENTELE

CHIMICE

Accidentele chimice sunt consecinta actiunii agresive a unor substante chimice sub forma de gaze,
vapori, solutii sau pulberi asupra organismului.
Ele se manifesta prin arsuri chimice, intoxicatii sau otraviri.
Caile prin care substantele toxice patrund in organism:
-organele respiratorii
-organele digestive
-pielea

Tehnica acorddrii primului ajutor:

in cazul arsurilor chimice provocate de acizi, baze si oxidanti puternici care disrug pielea si
tesuturile:
-se spala locul respective cu multa apa, dupa care se va pudra cu bicarbonat de sodiu (in cazul acizilor)
sau se va turna otet diluat ( in cazul bazelor);
-arsura ochiului, fiind foarte periculoasa se spala cu multa ap3;
-intoxicatiile cu gaze, se va scoate accidentatul din mediul toxic, folosindu-se masca de gaze sau -o
batista umeda la nas, va fi dus la aer curat, unde i se va face respiratie artificiala.

2.2 APLICAREA PROCEDURILOR DE CALITATE

FOLOSIREA RATIONALA A RESURSELOR FIRMEI
A.RESURSELE MATERIALE: USTENSILE, ECHIPAMENTE, MATERIALE

Resursele materiale - sunt elemente esentiale in activitatea unui magazin contribuind la folosirea
optima a suprafetei de vanzare, la etalarea unei cantitati mari de marfuri si la crearea conditiilor
favorabile de munca pentru vanzatori.
Inlocuirea resurselor materiale din magazin se face dupa doua criterii:

e Deteriorarea resurselor materiale
Functionalitatea echipamentului - factor esential in asigurarea unei eficiente economice ridicate
influentat de gradul de ,,uzura morald"
Resursele materiale ale unui magazin sunt:
Mobilierul comercial;
Utilaje materiale de prezentare si desfacere a marfurilor;

e (Case de marcat.
Mobilierul comercial utilizat cu frecventa ridicata intr-un magazin este format din:
* Dispozitive de perete :
rafturi
dulapuri
cuiere
sertare
casete
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*Gondole pentru prezentari libere:

cu rafturi

cu dulapioare

cu gratare

» Containere speciale si alte tipuri de recipiente:

cutii, cosuri

Stenderele - suporti din bare articolelor de imbracaminte

Mese si scaune

Raportat la cerintele comertului modern se apreciaza ca durata de viata a echipamentului comercial
variaza intre 5 si 10 ani.

B.TIPURI: USTENSILE, ECHIPAMENTE, MATERIALE

Utilajele si materialele de prezentare si desfacere a marfurilor - sunt indispensabile in procesul
prezentarii si desfacerii marfurilor:
Utilaje de baza ale salii de vanzare: utilaje pentru calcul, aparate pentru incercat si verificat, articole
electrocasnice, baterii, becuri, aparate de masura, standuri de incercari, pupitre pentru auditii muzicale.
Utilaje suplimentare ale salii de vanzare: dispozitive, aparate si masini pentru calcat, refrisat,
fasonat, cusut si brodat articole de confectii, tesaturi, perdele, covoare, mochete, lenjerie de pat.etc.
Utilaje specifice sectorului alimentar: vitrine frigorifice, masini pentru taiat, cantarit, ambalat,
marcat.
Casa de marcat - este un utilaj de baza obligatoriu pentru punctele de vanzare
Numarul necesar al caselor de marcat (n) se stabileste,in general in functie de:
Numarul maxim al clientilor care se afla intr-un anumit interval de timp in magazin (c);
Timpul mediu de servire la casa a unui client (t);
Durata totala de functionare a casei in intervalul de timp considerat (d), pe baza formulei: n =
cxt/d.

INDEPLINIREA SARCINILOR CARE Il REVIN CU PRIVIRE LA PROTECTIA MEDIULUI

A. PROTECTIA MEDIULUI
Surse de poluare: fizice, chimice, microbiologice - identificare, inlaturare
Poluarea reprezinta un proces de alterare a factorilor de mediu biotici (cu viata) si abiotici (fara
viata), prin introducerea in mediu a poluantilor de tipul deseurilor rezultate din activitatea umana, de
origine menajera, agricola, industriala.

Poluarea a apadrut o data cu dezvoltarea primelor civilizatii de tip orasenesc. Initial, produsele
poluante erau putine si de natura organica, usor degradabild, de catre microorganisme (bacterii,
ciuperci). O data cu cresterea populatiei umane si cu dezvoltarea industriei, poluarea a cuprins teritorii
din ce in ce mai intinse. In prezent, sunt raspandite in ecosfera un numar foarte mare de deseuri, unele
greu biodegradabile (pesticide, detergenti, deseuri radioactive).

Poluantii de natura fizica sunt:

e poluanti sonori: zgomotul

e poluantiradioactivi:deseuri radioactive

e poluanti termici: deversdri de ape fierbinti.

Poluantii de natura chimica sunt:

e substante petroliere

e pesticide

e insecticide
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e detergenti
Poluanti de natura biologica sunt: ciuperci, patogeni, viermi etc.

B. AMBALAJE: MARCI ECOLOGICE

Degradarea naturala a ambalajului se numeste biodegradare si consta Tn distrugerea
materialului de catre microorganismele existente in sol (materialul trebuie sa fie rapid si complet
biodegradabil).

Caracterul antipoluantal unui ambalaj se determind pe baza urmatoarelor criterii:

e consum redus de material

e reducerea volumului ambalajului dupa utilizare

e posibilitatea de distrugere a ambalajului dupa utilizare

e lipsa nocivitatii dupa distrugere

e reutilizarea ambalajului/materialului de ambalat
Ambalajele PET (polietilena tereftalat) si hartie - carton sunt biodegradabile, deci ecologice.
Materialele plastice polueaza mediul prin deseurile rezultate din utilizarea lor si gazele rezultate dupa
incinerare.
Aluminiul nu este toxic si poate fi reciclat de un numar infinit de ori.
Lemnul este recuperabil dar necesita cheltuieli mari pentru recuperare si reconditionare.

Pentru protectia mediului, ambalajele nerefolosibile se colecteaza pe tipuri si depunerea lor se
face in containere special amenajate. Ambalajele prezinta o serie de simboluri referitoare la protectia
mediului Tnconjurator:

C.COMPORTAMENTUL ECOLOGIC: RECICLARE, RECUPERARE, REFOLOSIRE, RECONDITIONARE -
SIMULARE, ADOPTARE

Comportamentul ecologic presupune:
e colectarea materialelor reciclabile (ambalaje, hartie, carton etc)
e refolosirea ambalajelor recuperabile
e reconditionarea marfurilor sau ambalajelor
e cumpararea si utilizarea produselor ecologice

CONTRIBUTIA LA ASIGURAREA CALITATII MARFURILOR IN MAGAZIN $I DEPOZIT

Controlul calitatii marfurilor are ca scop identificarea acelor produse necorespunzatoare din punct
de vedere calitativ care ar putea afecta viata, sanatatea si securitatea consumatorilor.

Caracteristicile organoleptice sunt acele caracteristici de calitate care se determina cu ajutorul
organelor de simt: vazul, auzul, mirosul, gustul, tactilul. Rezultatele determinarilor au un caracter
subiectiv influentat de factori ca:

e Acuratetea simturilor persoanei care determind aceste caracteristic

e Mediul in care se face determinarea caracteristicilor

e Nivelul de pregatire al persoanei care determina caracteristicile.

Defecte provenite de la manipularea necorespunzatoare a marfurilor: spargere,
scurgere, rupere, fisurare, deformare, turtire, tasare - recunoastere, remediere
Articolele din sticla sunt mdrfuri fragile care trebuie manipulate cu mare atentie. Pentru
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protejarea acestora pe durata transportului, manipularii, depozitarii se ambaleaza in cutii de carton,
separate prin separatoare de carton tip fagure sau invelite in hartie pelur sau protejate cu foite de
hartie, polistiren expandat. Borcanele, buteliile se aseaza pe platane in straturi succesive, separate intre
ele, acoperite cu folie de polietilena contractabila, care asigura stabilitatea perfecta.

Actiunile mecanice exercitate asupra produselor provoaca:
-pierderi ale produselor prin fragmentare si pulverizare;
- deformarea produselor, aglomerarea particulelor;
-craparea, fisuarea, spargerea.

Solicitarile mecanice pot comprima, tasa produsul in ambalaj, creandu-se astfel un spatiu intre
produs si ambalaj. In urma tasarii produsului in ambalaj, produsul nu mai poate fi protejat impotriva
solicitarilor mecanice ulterioare.
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2.3 COMUNICAREA LA LOCUL DE MUNCA
Comunicarea

Oamenii dispun in mod natural de numeroase abilitati necesare pentru o comunicare
eficace. Unele dintre acestea sunt utilizate mai ales pentru colectarea informatiilor(respectiv
conducerea fluxului comunicationa spre zonele de interes, intelegere mai buna a mesajului
etc.), altele mai ales pentru transmiterea mesajelor. in mod tipic, textele privitoare la abilitatile
de comunicare- sub aspectul colectarii informatiilor-includ subiectele urmatoare: punerea
intrebarilor, ascultarea activa, comunicarea non-verbala si autodezvaluirea.

Comunicarea:

e Proces prin care un individ (comunicatorul) transmite stimuli cu scopul de a schimba
comportamentul altor indivizi(receptorul, auditoriul);

e Ansamblul proceselor prin care o minte poate sa o influenteze pe alta;

e Proces tranzactional in care se schimba idei, sentimente sau chiar bunuri.

in cadrul comunicdrii nu se transmit numai informatii, se transmit si sentimente,
idei, atitudini, subintelesuri, interese. De aceea mesajul transmis apartine, in final, si celui
care |-a transmis si celor care |-au primit.

Scopul oricarei comunicari este de a-l face pe interlocutor sa gandeasca si sa simta in
sensul dorit de comunicator.

Omul comunica permanent prin tot ce face, nu numai atunci cand vorbeste.
Mesajele se transmit si atunci cand omul gesticuleaza, se imbraca intr-un anumit fel, canta,
danseaza,rade etc.

Obiectivele comunicarii

e insusirea conceptelor,teoriilor si tehnicilor comunicarii persuasive;

e formarea si dezvoltarea competentelor de comunicare;

e formarea si dezvoltarea deprinderilor de utilizarea tehnicilor de comunicare;

e formarea deprinderilor de respectarea normelor de etica a comunicarii.

Principiile comunicarii

. Comunicarea este inevitabila;
. Comunicarea se realizeaza pe doua planuri—planul continutlui si planul relatiei;
. Comunicarea este un proces continuu;

. Comunicarea este ireversibila;



e Comunicarea implica raporturi de putere intre parteneri:

- tranzactii simetrice;

- tranzactii complementare.

— comunicarea implica procese de acomodare si de ajustare a comportamentelor.

Nivelurile comunicarii

. comunicarea intrapersonal3;

. comunicarea interpersonal3;

. comunicarea de grup;

. comunicarea publica: public ostil; public neutru; public indecis; public neinformat;

public sustinator;
. comunicarea de masa.



Elementele componente ale procesului de comunicare:
- emitatorul-receptorul;
e codificarea-decodificarea;
» competenta de comunicare;
e mesajul;
e canalul de transmitere a mesajului;
e zgomotul;
e efectele;

e raspunsul.

Moral si imoral in comunicarea inter-umana

Prin efectele lor, actele de comunicare pot fi morale sau imorale.

Un act de comunicare este moral daca informatiile transmise sunt corecte, reale si lasa
Libertatea deplina receptorului sa aleaga.

Un act de comunicare este imoral atunci cand prin informatiile nereale, false, impiedica
Receptorul mesajului sa-si exercite liber optiunile.

Analiza unor intrebari care se pun in legaturd cu etica In comunicare permite
diferentierea dintre moral si imoral. Exemple:

ASANENENEN

. este moral sa se exagereze calitatile si sa se minimalizeze eventualele neajunsuri ale unui
produs, in scopul vanzarii lui?;
. este moral sa se minta partenerul de afaceri exagerandu-i calitatile, pentru a se obtine Unele

avantaje in cadrul negocierii.

Abilitati de comunicare

Punerea intrebdrilor

Punerea intrebarilor ne ajuta sa colectam informatii de calitate de la
interlocutor, abilitate necesara in conducerea unui interviu(ex.deangajare), negociere, vanzare
etc. In primul rand trebuie sa cunoastem tipurile de intrebari pe care le putem pune. Cateva
dintre acestea sunt:

« Intrebarea deschisa -incurajeaza oamenii sa vorbeasca si sa dezvolte subiectul, transmitand
informatii factuale, opinii, exprimand sentimente etc.

« Intrebarea inchisa -incurajeaza raspunsurile scurte(informatii specifice, da/nu).

« Intrebarea de sondare- solicita detalii suplimentare despre un aspect specific.

« Intrebarea de dirijare- indruma pe ceilalti sa adopte un anumit curs de gandire sau actiune.

« Intrebarea ipotetica- se bazeaza pe schitarea unui"scenariu", permitand testarea modului
cum reactioneaza cineva intr-o situatie specifica. Negociatorul: "Care ar fi pretul daca
cumparam o cantitate dubla?"

« Intrebarea ecou- repetarea in forma interogativa a unui cuvant sau expresii mentionate de
interlocutor, cu scopul de a fincuraja interlocutorul sa continue. Anca:"Cu noul soft de
calculator, viata mea adevenit parca mai grea"(afirmatie);lon: "Mai grea...?"

« Intrebarea releu- trimiterea intrebarii puse de cineva unei persoane terte. Dan(directorde
vanzari): "Putem oare sa ne aparam eficient pozitia de lider de piata fara sa Tmbunatatim




metodologia de livrare a trainingurilor?"; Andrei (director general), adresandu-se lui Marcel,
directorul de programe:"Tu ce crezi, Marcel?"

« Intrebarea"ucigatoare"(GavinKennedy,1998)- intrebare care creeaza o dilema(nu poate
raspunde nici afirmativ, nici negativ). In vanzari sau negociere apare adesea formula "Aceasta
este ultima voastra oferta?". Raspunsul trebuie sa fie vag("Propunerea se bazeaza pe conditiile
existente, asa cum le intelegem in acest moment, dar sunt oricand dispus sa ascult sugestii
constructive care-mi vor face propunerea mai acceptabila".

. Raspunsul la o intrebare prin alta intrebare - permite mentinerea controlului asupra
dialogului;determinarea interlocutorului sa gandeasca singur la rezolvarea problemelor. Un
membru al echipei: "Cum sa prezint rezultatele proiectului la prezentarea de maine?";
Managerul echipei:"Tu cum te-ai gandit sa procedezi?"

Ca principii generale, se recomanda in cursul dialogului combinarea fintrebarilor
deschise(princare se obtin informatii variate) cu cele inchise (se aprofundeaza anumite aspecte
sau se evita devierea de la subiect). In conditii de stres(ex.:interviti de angajare), trecerea
treptata de la intrebari inchise la deschise, pe masura ce interlocutorul castiga incredere.

Ascultarea activa

Ascultarea este o abilitate esentiala. Exista mai multe tipuri de ascultare:
* pasiva - vorbitorul functioneaza ca un fel de fundal sonor iar receptorul nu se conecteaza la
comunicare decat cand este atras de Unele afirmatii sau cuvinte
* atenta-receptorul se concentreaza asupra mesajului, dar nu se pune problema interventiei in
comunicare
* interactiva-vorbitorul se asteapta la semne de implicare din partea receptorului (verbale sau
non-verbale) si la interventia ascultatorului
eactiva - implica intelegerea continutului, evaluarea (critica) a continutului, intelegerea
interlocutorului si empatie(intelegerea sentimentelor, atitudinii, modului de gandire etc.),
testarea intelegerii, incurajarea vorbitorului sa continue.

Este necesar sa alegem tipul corect in functie de situatie. Tn activitatea profesionala
accentul se pune pe ascultarea activa, dar sunt situatii cand si celelalte forme sunt adecvate.

Unele dintre cauzele care stdnjenesc sau impiedica ascultarea sunt evidente

(ex.:neatentia, lipsa de interes), altele au un caracter mai subtil.
* Neatentia. Receptorul poate sa"piarda sirul" ideilor exprimate de vorbitor,fiind distras de
ceea ce se intdmpla in jur(zgomote etc.).
* Lipsa de interes. Receptorul un asculta pentru ca un il intereseaza ce are de spus
interlocutorul sau chiar persoana acestuia. in plus, anumiti oameni manifesta o lene
intelectuala, inchzandu-si mintea fata de ce se intampla in jur si fata de ideile noi. in mod
evident, contracararea se poate realiza printr-un efort de mentinere a concentrarii asupra
vorbitorului. Un truc pentru indepartarea lipsei de interés este sa ne punem"La ce-mi poate
folosi ce spune celalalt?". Sa presupunem ca un specialist de la departamentul contabilitate
este invitat sa participe la o prezentare organizata de cei de la productie despre noua linie
tehnologica pusa in functiune. Se asteapta la omare plictiseala, dar daca se va intreba ce aspect
o abordate de vorbitori au legatura si ii pot influenta munca, obtine un motiv sa asculte.



 Ascultarea selectiva. Receptorul este pasiv, asa cum am descris anterior: alte ganduri 1i vin in
minte si, desi contiunua sa auda, Tnceteaza sa asculte,devenind atent doar la anumite afirmatii
si cuvinte. Efectul negativ este ca nu isi va reaminti ceea ce a spus efectiv celalalt, ci doar ceea
ce crede el ca a spus. Distragerea atentiei este favorizata si de ritmul diferit in care vorbim, de
aproximativ 120-150 cuvinte pe minut si cel de gandire, de cca 500 cuvinte pe minut(Morreale
si Bovee,1998). Astfel, creerul nostru ramane cu destul"timp liber"pentru a prelucra alte
informatii. Contracararea se poate realiza, ca si in cazul anterior, prin efort de concentrare. Tnsa
de cartul de viteza a proceselor psihologice poate fi utilizat productiv prin punerea in mintea
unor intrebari potrivite, de exemplu: "Care sunt principalele aspecte evidentiate de
vorbitor?","Ce motive are sa mi le spuna?","Care este perspectiva din care vorbeste?","Ce alte
informatii imi sunt necesare?".
* Prejudecati si prezumtii. Multe presupuneri care ne ajuta in anumite situatii un sunt potrivite
in altele. Adesea nu ascultam din causa unor prezumtii pe care le facem despre vorbitor("lon
este panicard si exagereaza intotdeauna pericolele")sau despre situatie ("Eu stiu ca trebuie sa
respect niste termene, asa ca avertismentele loanei privind calitatea nici un pot sa le ascult").
Eficacitatea ascultarii poate spori daca constientizam distorsiunile pe care le provoaca aceste
mecanisme psihologice. De exemplu, din cauza unei atitudini defensive,putem fi inclinati sa
percepem Tn mesaj atacuri personalene justificate. Calea de eliminare a acestei bariere este sa
ne mentinem deschisi fata de interlocutor, ascultand ce vrea sa spuna.
* Lupta verbala. Nu doar intreruperea fizica a vorbitorului conduce la incetarea transmiterii
mesajului si, implicit, a receptarii lui. Abandonarea ascultarii apare chiar atunci cand
interlocutorul continua sa vorbeasca, din mai multe cauze. Prima este cand o afirmatie ne
trezeste in minte o idee, pe care o tinem s-o spunem imediat, concentrandu-ne doar pe
momentul oportun ca sa intervenim. O a doua cauza este pregatirea in mintea ceea ce urmeaza
sa spunem, Tnainte ca celalalt sa termine de vorbit. Tn sfarsit, a treia consta intr-o dezbatere
asupra informatiei absorbite, pe care incepem s-o evaluam, sa o criticam si sa producem
contra-argumente. Aceste procese au loc doar in mintea noastra, impiedicandu-ne sa mai
urmarim ceea ce spune celalalt si pierzand astfel parti ale mesajului. Eliminareaa cestor bariere
este o problema de exercitiu constient pentru a ne obisnui sa nu criticam si sa nu raspundem la
afirmatiile vorbitorului decat dupa cele-am inteles foarte bine.
* Asertivitate exagerata. Anumiti oameni isi afirma opiniile cu mult asiguranta si insistenta si li
se pare frustrant si le vine greu sa asculte pe altii.vVom exemplifica cum Tncearca sa-si corecteze
un manager aces tpunct slab al capacitatii sale de ascultare. Astfel, pe una dintre subalterne un
o asculta aproape niciodata, dar de data aceasta s-a gandit in felul urmator:"Am tendintade a o
expedia rapid pe Maria cand vorbeste despre problemele noastre in relatiile cu clientii.
Deobicei o iau in gluma sau schimbs ubiectul. De data aceasta am sa incercsa inteleg cat mai
bine ce vrea sa spuna. "

Tinand cont de aceste bariere,cateva strategii utile pentru ascultarea activa pot fi cele
prezentate in continuare:
1. Sa alegem tipul de ascultare adecvat situatiei
2. Sa renuntam la dialogul interior. Principiu psihologic:(1).Cu cdt dam mai multa
importanta grijilor referitoare la performanta proprie,cu atat va fi mai scazuta performanta. (2).
Cu cat ne concentram mai mult asupra partenerului(mesaje, emotii ,nevoi, preocupari etc.), cu
atat ne vin in minte mai usor lucruri pe care sa le spunem.



3. Sa ne orientam interesul(sincer,netrucat)spre interlocutor(ce simte?ceintentii are?cum
intelege si ce perspectiva adopta asupra problemei?)

4, Sa ne concentram asupra mesajului in ansamblu(ce incearca sa-mi spuna?)

5. Sa evitam sa fintrerupem interlocutorul(decat cand este necesar);sa un fintrerupem
ascultarea(prin angajarea in lupta verbala)

6. Sa testam daca am inteles corect. O metoda este parafrazarea, constand in expunerea

unui sumar al ideilor spuse de vorbitor. Ex:loana:"Am avut foarte mult de lucru saptamdna
aceasta. Am avut doua referate si a trebuit sa merg de mai multe ori la biblioteca. Apoi o colega
m-a rugat sa o ajut sa-si gaseasca o rochie, ceea ce ne-a luat o dupa-amiaza intreaga..”;Dan:
"Asadar ai avut de facut multe drumuri';loana: "Intr-adevar,cred ca am stat acasa foarte
putin...")

7. Tncurajarea vorbitorului sa continue sa vorbeasca prin semnale verbale si non-verbale

8. Evitarea blocajelor comunicationale(exprimarea pera de timpuriu a propriei opinii,
dezacord, critica, judecata actiunilor,solutii pripite)

Comunicarea non-verbala

Comunicarea non-verbala are un mare impact asupra intelegerii mesajului.
AlbertMehrabian(1969) a evidentiat,pe baza unor sondaje, impactul componentelor mesajului
oral asupra ascultatorului, acesta repartizandu-se astfel:

. cuvintele -7%;
. tonul vocii - 38%;
o gesturi-55%(ultimele doua sunt limbaje non-verbale).

Forme de comunicare non-verbala:

e Mediul fizic(distanta fata de interlocutor-spatiile intim,social, public-, teritoriul personal,
asezarea fata de interlocutor)

e Limbajul corpului (postura, gesturi,mimica, zambet, contactul privirii etc.)

e Atribute personale(infatisarea fizica, caracteristici vocale-ton, timbru, forta, accentetc.,
atingerea, cum ar fi strangerea mainii)

Comunicarea in limba straina

Substantivul
Forma de plural a ubstantivelor este obtinuta, in general, prin adaugarea terminatiei,s":

apple-apples(mar- mere), cat-cats (pisica-pisici), dog-dogs (caine-caini), bat-bats (liliac-lilieci),
horse-horses (cal-cai), leg-legs (picior-picioare), window-windows (ferastra-ferestre), mirror-
mirrors (oglinda-oglinzi), door-doors(usa-usi). Exceptie fac
substantivele cu forma de plural neregulata: man-men(barbat-barbati), woman-women(femeie-
femei), foot-feet (talpa-talpi), ox-oxen (bou-boi), mouse-mice (soarece-soareci), goose-geese
(gasca-gaste), sheep-sheep(oaie-oi), child-children(copil-copii).

in limba englezd nu existd pronume de politete, you fiind folosit universal atat pentru a
exprima pronumele ,tu"cat si ,dumneavoastra"”.Ceea ce face diferenta este maniera de adresare.
Verbul

Verbele limbii engleze se conjuga mult mai simple decat in limba noastra. La prezentul
simplu-PresentTense- exista deobicei o singura terminatie diferita, aceea pentru persoana a lll-
asingular. La trecutul simplu-Past Tense -al verbelor regulate, terminatia este aceeasi pentru



téate persoanele:,ed".

Adjectivele nu au forme diferite la feminine sau masculin, la singular sau plural. Spre
exemplu, adjectivul smart-istet: She is a smart girl. He is a smart kid. They are smart people.
Trei verbe sunt foarte importante in constructia oricdrei propozitii sau fraze in limba engleza:
tobe, to have si to do, adica a fi, a avea si a face. Fiecare dintre ele poate indeplini si functia de
verb auxiliar. lata conjugarea lor la timpul prezent in propozitii:

Verbul “to be”

I am Minnie. Eu sunt Minnie.

You are my friend. Tu esti prietenul meu.

He is Alexander. El esteAlexandru.

She is Helen. Ea este Elena.

It is our cat.Ea este pisica noastra.

We are Mr. and Mrs.Edwards.Noi suntem dl. si d-na Edwards. You are my guests.Voi sunteti musafirii mei.
They are my students. Ei sunt elevii mei.

Verbul”to have”

I have a small cat. Eu am o pisica mica.

You have a white horse. Tu ai un cal alb.

He has a red car. El are o masina rosie.

She has a big house. Ea are o casa mare.

It has grayfur.Ea are blana gri.

We have a little garden.

Noi avem o gradina micuta.

You have a smart child. Voi aveti un copil istet.
They have beautiful flowers.Ei au flori frumoase.

Verbul“to do”

I do my homework. Eu imi fac tema pentru acasa.
You do your job. Tu iti faci meseria.

He doe shis duty.El isi face treaba.

She does her work. Ea Tsi face munca.

We do our lessons. Noi ne facem lectiile.

You do your shoppings. Voi va faceti cumparaturile.
They do their tasks. Eiisi indeplinesc sarcinile.

Intrebdri uzuale Frequent questions

Buna, ma cheama Minnie. Minnie Jones. Dar pe tine?

Hi, my name is Minnie. Minnie Jones. What'syours?

How are you?How doyou do? Ce mai faci/faceti? I'm glad to meet you! Sunt bucuros(incantat) sa
va intalnesc!

I'm glad to see you again! Sunt bucuros sa va vad din nou!
What is your name? Cum te cheama? Who are you? Cine esti? Do | know you? Tecunosc? | don't

remember meeting you. Nu-mi amintesc sa te fi cunoscut.
Where are you from?De unde esti? I'm from Romania.Sunt din Romania. | am a Romanian. Sunt



roman. And you?Dar tu? How old are you? Ce varsta ai? I'm fifty years old. Am 50 de ani.

Cum salutam: Hi! Salut! Hello! Buna! Good morning!Bunadimineata! Good afternoon!Bunaziua!
Good evening!Buna seara!

Cum ne ludm ramas bun: Goodbye! La revedere!

Goodnight! Noaptebuna! See yousoon! Pe curand!So long!

Adio! Farewell! Cu bine! Bye!Pa! Have a nice day! Sa ai(aveti)o zibuna!

Cum ne exprimam recunostinta si cum raspundem cand ni se multumeste:
Thank you. Multumesc. | am grateful to you.Va sunt recunoscator. You are welcome.Cuplacere.

Cum ne cerem scuze: | am sorry. Imi parerdu. Excuse me. Scuzati-m3! I didn't want to do it. Nu am vrut s3
fac asta. I regret it. Regret.

Asadar sunt Minnie, ghidul tau de limba engleza. Am 54 de ani si sunt romanca. Sunt casatorita de 30 de
ani cu un englez, Alexander Jones. Avem doi copii: o fata, Emily si un baiat,Peter. Povestea mea incepe cu
o intalnire. So I'm Minnie, your guide for English. I'm 54( fiftyfour) years old and | am Romanian.l've been
married for 30 (thirty)years to an English man, Alexander Jones. We have two children:a daughter, Emily
and a son, Peter.My story begins with a meeting.

Don't forget! Nu uita!

Cele trei verbe importante ale limbii engleze sunt:to be,to have si to do,a fi,a avea si a face.Ele pot fi atat
predicate cat si verbe auxiliare.

Sd conjugdm impreund to be:

I am Minnie. Eu suntMinnie.

You are my friend. Tu esti prietenul meu.

He is Alexander. El esteAlexandru.

She isHelen. Ea este Elena.

It is our cat.Ea este pisica noastra.

We are Mr. andMrs. Edwards. Noi suntem dl. si d-naEdwards. You are my guests.Voi sunteti musafirii mei.
They are my students. Ei sunt elevii mei.

Sd conjugam impreund to have:

I have a small cat. Eu am o pisica mica.

You have a white horse. Tu ai un cal alb. He has a red car. El are o masina rosie. She has a big house. Ea are
o casa mare. It has ray fur.Ea are blana gri.

We have a little garden.Noi avem o gradina micuta.

You have a smart child. Voi aveti un copil istet. They have beautiful flowers.Ei au flori frumoase.

Sd conjugdm impreund to do:

I do my homework. Eu imi fac tema pentru acasa. You do your job.Tu iti faci meseria. He does his duty. El

isi face treaba. She does her work. Ea isi face munca. We do our lessons. Noi ne facem lectiile

You do your shoppings. Voi va faceti cumparaturile. They do their tasks. Eiisi indeplinesc sarcinile.
In English we say: Tn engleza spunem:



How are you?How doyou do? Ce mai faci? Ce mai faceti?
I'm glad to meet you! Sunt bucurossa va intalnesc! Sunt incantat sa va intalnesc!

I'm glad to see you again! Sunt bucuros sa va vad dinnou! What is your name? Cum te cheama? Who are
you? Cine esti? Do | know you? Te cunosc?
| don't remember meeting you. Nu-mi amintesc sa te fi cunoscut.

Where are you from? De unde esti? I'm from Romania.Sunt din Romania. | am a Romanian.Sunt roman.
And you?Dar tu? How old are you? Ce varsta ai? I'm fifty years old. Am 50 de ani.
In English we greet people: Tn englezd salutdm oamenii:

Hi! Salut! Hello! Buna! Good morning! Buna dimineata! Good afternoon!Bunaziua! Good evening! Buna
seara! Before we leave we say: inainte de a pleca spunem:

Goodbye! La revedere! Good night! Noaptebuna!See you soon! Pe curand! So long! Adio! Fare well! Cu
bine!Bye! Pa! Have a nice day! Sa ai(aveti)o zibuna! We express our gratitude: Ne exprimam recunostinta:
Thank you. Multumesc. | am grateful to you.Va sunt recunoscator. You are welcome. Cu placere. We
express our regret: Ne exprimam parerea de rau:

| am sorry. imi pare rdu.Excuse me. Scuzati-ma! | didn't want to do it.Nu am vrut si fac asta. | regret it.
Regret.

2.4 EFECTUAREA MUNCII IN ECHIPA

Definitia unei echipe

O echipa este alcatuita dintr-un mic numar de oameni cu abilitati complementare , care
impartasesc acelasi scop , un set de standarde de performanta si au o abordare a muncii care le
este comuna .

LLucrul in echipa imparte sarcinile si dubleaza succesul!”

Caracteristicile unei echipe performante:

e Simtul scopului

e Comunicare deschisa

e Invatare continua

e Flexibilitate si adaptabilitare

e Incredere si respect reciproc

e Castig din diferente

e Modalitati de lucru eficiente

e Conducere impartita
Asupra caror factori trebuie sa ne concentram pentru a avea succes:
e Simtul scopului: Viziune comuna asupra perspectivelor si obiectivelor . Accent puternic pe
rezultate , simt al prioritatilor, claritate in decizii .
e Comunicare deschisa: Oamenii isi exprima gandurile si sentimentele , conflictul nu este ascuns
si este rezolvat . Oamenii asculta cu atentie .
e Incredere si respect reciproc: Oamenii se apreciaza si sustin reciproc . Isi spun adevarul si ofera
un feed-back sincer .
e Conducere impartita: Diversi membri ai echipei isi asuma conducerea , in functie de sarcina
curenta si de nevoia echipei . Liderul formal are rolul de supraveghetor si mentor al echipei .
e Modalitati de lucru eficiente : Echipa stie cum sa adune, organizeze si evalueze informatia .



Oamenii incurajeaza creativitatea , inovatia si asumarea riscurilor. Se fac planuri corespunzator .
e Castig din diferente: Echipa optimizeaza capacitatile , cunostintele si punctele tari pe care le au
membrii . Se cauta diferite puncte de vedere si se folosesc si persoane din afara echipei .

e Flexibilitate si adaptabilitate: Oamenii vad diverse ocazii ca sanse . Se impart responsabilitatile
si se doreste o imbunatatire continua .

e |[nvatare continua: Membrii echipei incurajeaza intrebarile incomode si penetrante , invata din
experiente si greseli , si incurajeaza cresterea si dezvoltarea altor membrii ai echipei

Modelul unei echipe
Simtul scopului: Viziune Scopuri Obiective
Omul potrivit pentru sarcina .(Abilitati si interese echilibrate)

Echipa de succes
Resurse necesare :
eDefinirea sarcinilor
eTehnologie corespunzatoare
eFeed-back si evaluare
*Metode de lucru clare
eDisciplina si consistenta
e|nvatare
eManagementul timpului
eIntalniri eficiente
*Managementul conflictului
eAscultare activa
eDocumentare
Caracteristici :
*Valori si principii comune
eComunicare deschisa
eResponsabilitate si conducere impartita
eEmpatie
eFlexibilitate si adaptabilitate
eMotivare
Construirea unei echipe
Construirea unei echipe este arta de a armoniza diferentele unor oameni de proveniente
diverse , interese diverse , perspective diverse , in interesul realizarii unei echipe cu minim de
conflicte posibile , avand in vedere interesul comun al echipei .
Scopul principal este Echilibrul:
e Echilibrul inseamna ca nu va trebui doar sa interactionam cu un grup de oameni foarte diferiti,
dar este necesar sa avem varietate in interiorul echipei .

Puncte cheie pentru construirea unei echipe :

e OQOpening up and development of relationships ajuta la depasirea barierelor
- ofera posibilitatea membrilor echipei de a se cunoaste la un nivel personal
- folositor pentru grupurile care vor lucra apropiat si/sau o perioada mai lunga

eConstruirea increderii

- necesita incredere reciproca pentru a realiza un obiectiv

- necesita atentie daca unii din membri nu pot intrain joc

eContactul fizic

-trece peste distantele dintre membrii echipei

- relaxeaza si creste comfortul



eCooperarea

- ajuta membrii sa invete cum sa lucreaza impreuna

- ajuta membrii sa isi gaseasca locul in echipa

eActivitatile in grup

- activitati generale care sunt realizate de toti membrii grupului
- ii implica pe toti membrii si cresc coeziunea grupului

- deseori necesare pentru a mentine echipa

Cum sa delegi:
- Defineste sarcinile impartind munca un parti mai mici . Partile mici sunt mai usor de delegat .
- Defineste obiectivele pentru fiecare sarcina.

Alege cea mai potrivita persoana pentru fiecare sarcina . “Cea mai potrivita” nu inseamna
neaparat ca respectiva persoana trebuie sa aiba deja toate abilitatile necesare , dar trebuie sa fie
capabil sa le invete si aplice in timp util.

- Planifica sarcina impreuna cu persoana aleasa , asigura-te ca el sau eu intelege complet si

accepta sarcina ; ofera toata informatia de fundal despre importanta si scopul sarcinii si despre

cum incape in contextul proiectului.

- Asigura-te ce nu delegi doar responsabilitatea ci si autoritatea.

- Defineste obiectivele operationale impreuna cu membrii echipei.

- Cadeti de acord asupra continuitatii sarcinii si a modului de raportare.

- Oferiti feed-back contructiv (in ambele sensuri) , recompensati si apreciati rezultatele obtinute

Asigura-te ce intreaga echipa este informata despre diferitele sarcini si persoanele responsabile.
Unul dintre lucrurile care se pot intampla la locul de munca, unul ciudat, este acela de a

se astepta de la tine sa conduci fara insa a ti se acorda autoritatea necesara. In ziua de astazi

astfel de oportunitati exista, dar trebuie sa stii cum sa faci fata.

Indiferent ca esti cel mai mic varsta sau cel mai tanar membru dintr-o echipa, poti avea o
influenta hotaratoare in orice problema. Insa retina ca, indiferent de pozitia ta in cadrul
companiei, trebuie sa te asiguri ca ai suportul superiorului de a trece peste etape cand crezi ca
este nevoie si de a lua hotarari rapide.

Dar si daca ai acordul sefului tau, sa te descurci si sa te impui fara a avea autoritatea
necesara va fi greu. Exista diferente intre oameni, dar sunt momente cand anumite proiecte au
norocul de a fi facute in cadrul unor echipe in care exista o perfecta coordonare si asta inseamna
ca vor fi un succes.

Asadar, ce separa esecul de reusita? Cum poti face sa ai success mai mult decat sa ratezi
obiective? In loc sa lasi lucrurile la voia intamplarii, urmeaza sfaturile de mai jos pentru a incerca
sa ai succesul dorit, chiar si in lipsa autoritatii.

Obtine increderea si respectul celorlalti
In situatii in care lucrezi cu oameni pe care nu ii cunosti sau cand nu ai nicio autoritate
asupra lor, este foarte important sa dai multa atentie crearii unui mediu propice dezvoltarii
increderii si respectului intre membrii echipei.
Cand lucrezi intr-o echipa cu oameni pe care nu ii cunosti si despre care nu stii cum
lucreaza, reputatia ti-o ia inainte. Asadar, va exista o tendinta a celorlalti de a-si face o parere
despre tine chiar inainte de a lucra impreuna. Daca observati ca exista pareri negative la adresa
dumneavoastra incercati sa le anulati inca de la inceput, pentru ca apoi sa lucrati mai bine.
Asigurati-va ca echipa merge pe drumul cel bun organizand deseori sedinte de feedback.
Spuneti-va opiniile si sugestiile si lasati ceilalti membri ai echipei sa discute pe baza lor.
Sa apari ca fiind o persoana transparenta si comunicativa este foarte bine, deoarece vei afla
imediat despre anumite probleme sau reticente si le vei opri inca din fasa.



Cel mai bine este ca tu sa fii primul care isi spune parerea pentru a-i lasa apoi pe ceilalti sa
discute si eventual sa critice. Spre exemplu, daca lucrul in acea echipa nu progreseaza cum ar
trebui, supne-le asta si arata-le cam cum ar trebui sa se intample lucrurile pentru a merge totul
bine. Lasa-i sa accepte sau sa contreze initiativele tale sis a discute despre asta.
Trebuie sa ai foarte multa rabdare, intelegere si bunavointa pentru a ii avea pe ceilalti de
partea ta. Este foarte important sa iti tii toate promisiunile si sa faci tot ce ai spus cat mai bine si
la timp, indiferent de importanta lor.
Interesele individuale si ego-ul
Nu poti obliga pe nimeni sa fie constiincios. Nivelul de energie si dorinta pe care unul
dintre membrii echipei il pune in joc reflecta masura in care el este interesat de un proiect si de
reusita acestuia. Chiar daca ai luat conducerea echipei, poarta-te ca si cum ai fi la acelasi nivel cu
ceilalti, pentru ca asta nu va face decat sa apropie oamenii din echipa. Daca incepi sa le vorbesti
de sus colegilor vei intampina un val de rezistenta si echipa nu va functiona.

Fa compromisuri si sacrifica-te pentru binele echipei

Arata mereu ca iti pasa. Cei care vor ca echipa lor sa mearga nu vor pune niciodata
interesul lor personal mai presus decat cel al echipei. Un bun mod de a face asa ceva este acela
de a-ti asuma vina unui esec, chiar daca nu tu esti cel vinovat.

In aceste situatii pline de incarcatura emotionala si profesionala, daca eziti sa faci asa
ceva nu vei fi niciodata un lider pentru acea echipa si nu vei putea sa folosesti resursele echipei in
proportie de 100%. Membrii echipei tale trebuie sa aiba incredere in tine sis a vada ca urmaresti
numai binele vostru comun.

Sacrificiul personal face ca ostilitatea si reticenta, daca ele exista, sa dispara. Arata
echipei ca esti dispus sa treci pe planul doi interesul personala si sa faci totul ca echipa sa
functioneze corect.

Exemplul personal

In multe organizatii oamenii cauta lideri care sa ii conduca si sa ii ajute sa suporte mai bine

schimbarile si problemele ce apar pe parcurs. La nivel de proiect sau echipa este acelasi lucru.
Fii exact imaginea pe care ceilalti vor sa o vada si sa o copieze. Celebreaza fiecare realizare

a echipei, indiferent cat de neimportanta pare. Insufla-le si celorlalti aceasta conceptie de a se
indepli. Definitia unei echipe :
- Echipa si grupul
- Caracteristicile unei echipe performante
-Modelul unei echipe
-Construirea unei echipe
- Fazele dezvoltarii unei echipe
- Delegarea
Echipa si grupul

Ocazia de a forma o echipa exista oriunde limite organizationale sau ierarhice nu ofera
conditiile necesare pentru obtinerea rezultatelor optime . Intrebarea care se pune este
“Punandu-i pe cei mai buni la un loc este suficient, sau e nevoie de mai mult -”
e De multe ori numim grupuri statice echipe pentru ca suntem convinsi ca eticheta este
motivanta si energizanta , dar multe grupuri nu sunt echipe si nici macar nu sunt eficiente ca
grupuri.
e Grupurile pot fi si sunt mai eficiente cand este cazul de a impartasi informatie , idei si
perspective si a lua decizii care ajuta fiecare persoana sa isi realizeze obiectivele mai bine , dar
intotdeauna individul este cel vizat.



Modulul I

DEZVOLTARE PROFESIONALA

Caracteristicile personale implicate in obtinerea performantei profesionale

In conditiile societatii contemporane in care valorificarea optima a resurselor umane este
o problema fundamentala cunoasterea si autocunosterea la timp si bine a capacitatilor fiecarei
persoane prezinta o deosebita importanta.

Cunoasterea personalitatii umane presupune stabilirea caracteristicilor sale definitorii in
ceea ce au ele mai semnificativ si care-l deosebesc de altii de aceeasi varsta , asa incat sa fie
posibila explicarea naturii manifestarilor in activitatea pe care o desfasoara si in atitudinea sociala
, precum si previziunea dezvoltarii lui ulterioare.

Autocunoasterea isi gaseste semnificatia in capacitatea unei persoane de a-si da seama
de disponibilitatile sale fizice si psihice si de a actiona in directia descoperirii de noi particularitati
care ii sunt proprii in vederea luarii in considerare a acestora in activitatea viitoare.

Problema cunoasterii si autocunoasterii personalitatii capata o si mai mare semnificatie
cand este vorba de elevi.

A cunoaste un elev inseamna a-ti da seama de interesele , de inclinatiile si aptitudinile sale
de bagajul cunostintelor, de nivelul proceselor intelectuale .afective si volitionale , al motivatiilor
si aspiratiilor sale .precum si de valoarea sa caracterial- temperamentala ; deci inseamna a defini
personalitatea elevului prin elementele ei caracteristice.

A cunoaste mai inseamna a surprinde nivelul dezvoltarii fizice in conformitate cu -cerintele
varstei ,care influenteaza favorabil sau nefavorabil formarea personalitatii.

Consilierea elevilor in vederea autocunoasterii consta in sprijinirea lor in a constientiza
disponibilitatile pe care le au, valoarea individualitatii lor la un moment dat.

Procesul autocunoasterii este bine reliefat de Vasile Pavelcu care spune: ,,Cunoasterea de
sine se efectueaza printr-un permanent control asupra noastra .Ne dam seama de noi prin ceea
ce facem .Confruntand faptele cu dorintele , scopurile si idealurile  Ne cunoastem cu atat mai
bine , cu cat actionam in situatii mai variate si cu cat capacitatea noastra de autocontrol , de
autoexamen al actiunilor noastre este mai ferma si mai judicioasa,,

In vederea pregatirii pentru viata a elevilor se cere sa le dezvoltam interesul pentru
autocunoastere deoarece ei nu constientizeaza intotdeauna pe deplin consecintele actiunilor pe
care le inteprind.

Dorinta de cunoastere si autocunoastere este o premisa importanta a intregirii
personalitatii umane si deschide larg portile autodepasirii , autorealizarii. Datorita faptului ca la
varsta scolara procesul maturizarii psihice nu s-a incheiat .cunoasterea elevilor solicita o
permanenta preocupare si pentru educarea acestora in spiritul autocunoasterii si autodevenirii .

Tanarul poate fi ajutat in aceasta directie pentru ca asa cum arata A. Binet ,orice ar face un
elev ,putem aproape intotdeauna sa-l ajutam sa facd mai bine , studiindu-i natura mai
indeaproape. Acest lucru este posibil si necesar .Consecintele firesti ale cunoasterii si
autocunoasterii isi gasesc materializarea in desfasurarea cu succes a actului invatarii, iar apoi
alegerea corespunzatoare a profesiunii si intr-o integrare social- productiva adecvata .

Cunoasterea si autocunoasterea nu presupune numai o actiune constatativa ci o activitate
cu un pronuntat caracter formativ in vederea orientarii catre viitoarea cariera.



Interesele si aptitudinile sunt obiectivele principale ale actiunii formative desfasurate in
perioada scolaritatii.

Interesele se formeaza in procesul asimilarii cunostintelor si in contact cu viata sociala.Ele
dobandesc o valoare mai mare atunci cand devin motive reale ale invatarii.

Pe baza acestor interese se acumuleaza cunostinte si se formeaza deprinderi ,care
constituie premise psihologice ale desfasurarii activitatii viitoare.De multe ori este mai important
sa cunoastem capacitatea de invatare .nivelul priceperilor si deprinderilor decat al inteligentei
sau aptitudinilor .Acesta pentru ca procesul maturizarii personalitatii elevului nu este incheiata in
timpul liceului pe cand finsusirea unui stil corespunzator de munca si a unor deprinderi si
obisnuinte pozitive este de regula un bun castigat pentru toata viata.

Inclinatiile constitue un fel de impulsuri interne care determina o persoana sa fie atrasa
mai mult spre anumite activitati .constituind totodata premise importante in manifestarea
aptitudinilor.

Aptitudinile se formeaza si se dezvolta mai usor cand sunt sustinute de inclinatii autentice.
In cazul inexistentei inclinatiilor ,dezvoltarea aptitudinilor respective nu poate depasi un anumit
nivel .Nici aptitudinea nu asigura prin ea insusi valoarea individului. Aceasta se remarca numai in
activitate si prin activitate. Atat aptitudinile cat si talentul se pot manifesta mai devreme sau mai
tarziu . Sunt cunoscute cazurile celebre ale unor persoane foarte talentate care s-au manifestat la
o varsta tarzie: W.Scott a scris primul sau roman la 34 de ani , Cervantes a creat opera ,Don
Quijote ,, intre 58 si 68 de ani, G.Flaubert a scris ,,Doamna Bovary ,,la 36 de ani.

De aceea putem spune ca succesul nu este rezultatul numai al factorilor intelectuali ci se
asociaza cu factorii motivationali, volitionali, caracteriali, si sociali.

O importanta hotaratoare in dezvoltarea aptitudinilor o are motivatia.

Motivele sunt mobilurile care il indeamna pe elev sa invete , sa desfdsoare anumite
activitati practice , sportive , artistice etc. La varsta scolara are loc treptat interiorizarea motivelor
invatarii .Mai ales incepand cu preadolescenta motivele invatarii reflecta tot mai mult trecerea de
la actiunea unor factori de ordin extern spre factori stimulatori interni.

CAPACITATEA DE EXPRIMARE

Limbajul este considerat un instrument privilegiat de socializare, care permite
comunicarea gandirii, actionarea asupra semenilor, adaptarea la un grup sau propria punere in
valoare. El constituie instrumentul esential al gandirii si baza vietii sociale.

In conditiile in care viteza de transmitere a informatiilor de la distanta, prin mijloace tot mai
sofisticate si mai diversificate, atinge dimensiuni nebanuite, nevoia de comunicare directs,
interactiva a persoanelor si grupurilor umane in viata sociald, devine imperioasa.

Comunicarea este necesara in procesul negocierilor, in cadrul interviurilor pentru un posibil
loc de munca, in procesul de reconciliere, in eleborarea unor decizii colective, in dezbateri, in
viata de zi cu zi.

Exista persoane care au o disponibilitate crescuta pentru comunicarea verbalg, iar altele nu,
desi bogatia gandirii, intelegerea fenomenelor de catre acestia este uneori, superioara.

Si Tntr-un caz si in celalalt, sunt necesare stimulari ale comunicarii, dar si exersarea limbii,
pentru a largi exprimarea verbala corectd, culta, in cadrul comunicarii.

TIPUL DE PERSONALITATE

Termenul de personalitate este o notiune cu o sfera foarte larga, practic infinita si cu un
continut controversat in literatura de specialitate.
Ceea ce este general acceptat ca element definitoriu al personalitatii priveste unicitatea si
irepetabilitatea concretizarii sale in identitati personale complexe, bio-psiho-socio-culturale.



Personalitatea se concretizeaza in persoane .Atunci cand se vorbeste de cunoasterea
practica a personalitatii in relatia educationala se are in vedere cunoasterea persoanei concrete.

Interactiunea dimensiunilor amintite configureaza structurile unice la nivel de persoana ,
evolutiv generate si generatoare de identitate unica nu numai la nivel global ci si la nivelul
subsistemelor constitutive : corporal, psiho-comportamental si socio-cultural. Cunosterea
psihopedagogica descriptiva a persoanei va cuprinde toate aceste dimensiuni, analiza fiind
concentata in raport cu intensitatea transformarilor caracteristice diferitelor etape de varsta.

Identitatea fizica se refera la varsta, sex.starea integritatii corporale- inclusiv
functionalitatea analizatorilor - stare de dezvoltare (raportul inaltime/areutate.varsta/sex]
fizionomie, tinuta corporalp ,stare de sanatate, antecedente medicale relevante - personale si
familiale regim de viata si alimentar, dependente ( medicamente, proteze)

Datele referitoare la identitatea fizica a persoanei sunt constatabile pe baza obsevatiei,
conversatiei sau documentarii.( uneori este nevoie de parerea medicului)

Identitatea psiho-comportamentala priveste insusirile de personalitate pe dimensiunile
.dinamica (temperamentele) instrumentala ( nivelul functional al pricipalelor procese psihice
aptitudini generale si speciale , cunostinte si deprinderi speciale -limbi straine , folosirea unor
mijloace tehnice )si valorical dominante atitudinale, interese ) si ale rezultatelor activitatii
dominante (jocul in copilarie jnvatarea scolara la vasta scolara si munca ) Datele de identitate
psiho-comportamentale se pot constata prin interpretarea datelor de observatie privind
comportamentul sau pot fi interpretate deductiv pe baza analizei rezultatelor activitatii ,cel mai
usor al testelor psihologice profesioniste ( destinate utilizarii de catre
psiholog ) sau orientative destinate autoaplicarii sau utilizarii lor de catre neprofesionisti initiati in
folosirea acestora.

Identitatea socio-culturala este data de statutul institutional( scolar sau profesional) nivelul
de scolarizare comunitatea ( urbana sau rurala)careia ii apartine persoana, grupurile de referinta
din care isi selecteaza valorile (familie.scoala profesie, timp liber) prietenii, modele conditiile
materiale si climatul cultural-educational al familiei apartenenta etnica, religioasa, afiliere
organizationala

Dimensiuni ale personalitatii

S-a obsevat, ca anumite tipuri de persoane, se dovedesc mai abilitate Tn anumite tipuri de
profesiuni.

¢ Pentru unii dintre noi, sa lucram cu alte persoane, in echipe sau grupuri mai mari sau mici
este placut, confortabil, Tn timp cepentru altii este o adevarata corvoada, sau macar stanjenitor, ei
preferand lucrul de unul singur. Aceasta preferinta de a lucra cu altii sau dimpotriva de unul
singur, are un impact deosebit asupra profesiunii pe care o alegem.

Ea este cunoscutd ca dimensiunea Extraversiune - Introversiune.

* Alti factori includ tipul de informatii de tip senzorial (ceea cevedem, auzim, mirosim,
gustam sau pipaim), in timp ce altiisunt mai interesati de intelesurile, relatiile, posibilitatile
bazate

pe fapte, decat de faptele in sine.

Aceasta preferintd legata de tipul de informatii pe care le asimilam este cunoscuta ca
dimensiunea Senzatie - Intuitie.

Dimensiunea Gandire - Sentiment se refera la modul in care luam decizii.

Preferinta pentru o viata riguros organizata sau dimpotriva, mai spontana, constituie dimensiunea
Judecata - Perceptie.



Termenii utilizati pentru a denumi dimensiunile personalitatii, au intelesuri diferite fata de
modul in care ii utilizam in limbajul cotidian. Cele patru dimensiuni ale personalitatii, cu cele
doua polaritati:

E-extraversiune I-introversiune
S-senzatie N-intuitie
T-Gandire P-perceptie
J-judecata F-sentiment
APTITUDINILE

Reprezinta ansamblul de finsusiri de ordin instrumental-operational care diferentiaza
oamenii intre ei in ceea ce priveste maniera de desfasurare a diferitelor activitati si mai ales in
ceea ce priveste randamentul cantitativ si calitativ al acestora.

Clasificarea aptitudinilor: Aptitudinile se pot clasifica in functie de doua criterii:
strctura si gradul de complexitate specificul activitatii solicitante

Conform primului criteriu deosebim doua categorii de aptitudini:
-aptitudini simple
-aptitudini complexe

Aptitudinile simple se refera la insusiri dezvoltate peste medie, care permit desfasurarea cu

un randament scazut a unor activitati.
Exemplu: acuitate vizuala, distributia atentiei, forta imaginatiei.
Aptitudinile speciale sunt necesare pentru desfasurarea unei anumite activitati.
Exemplu : aptitudini artistice, sportive, literare
Aptitudinile generale sunt cele care ajuta la desfasurarea mai multor forme de activitate .
Exemplu : spiritul de observatie, inteligenta.

Rolul ereditatii si mediului in formarea si dezvoltarea aptitudinilor
Factorii ereditari au rol de conditionare a aptitudinilor si ei se refera la ansamblul de dispozitii sau
predispozitii cum ar fi:

-particularitatile morfo-functionale ale organelor de simt
-plasticitatea scoartei cerebrale
-tipul de sistem nervos

Aptitudinile sunt in mare masura influentati de factorii de mediu si de educatie.

Psihologul R.Zazzo sustine ca aptitudinile depind in proportie de 1/5de ereditate si 4/5 factorii de
mediu.

Inclinatiile constituie un fel de impulsuri interne care determina o persoana sa fie atrasa
mai mult spre anumite activitati si reprezinta totodata premile importante Tn manifestarea
aptitudinilor.

Aptitudinile se formeaza si se dezvolta mai usor cand sunt sustinute de inclinatii autentice.
Nivelul aptitudinilor bazate pe inclinatii si sustinute de interese si motivatii superioare, nu poate fi
egalat in conditiile Tn care ajfestea trei lipsise. In cazul inexistentei inclinatiilor, dezvoltarea
aptitudinilor respective nu poate depasi un anumit nivel. Nici aptitudinea nu asigura prin ea insusi
valoarea individului. Aceasta se remarca numai in activitate si prin activitate. Atat aptitudinile cat
si talentul se pot manifesta mai devreme sau mai tarzii.

Sunt cunoscute cazurile celebre ale unor persoane foarte talentate care s-au manifestat la
o varsta tarzie: W. Scott a scris primul roman la 34 ani, Cervantes a creat opera Don Quijote" intre
58 si 68 de ani, G. Flaubert a scris ,, doamna Bovary" la 36 de ani.



De-a lungul vietii tale ai desfasurat diferite activitati (la scoald sau acasa, in cadrul
programului sau in timpul liber) care au avut ca rezultat formarea si dezvoltarea unor deprinderi.
Specialistii considera ca, fiecare individ dispune de peste 700 deprinderi. Acestea sau abilitatea
de a face ceva bine, constituie punctele tale de sprijin.

Chiar daca abandonezi un loc de munca, o slujba, o activitate, deprinderile iti raman.
Multe dintre ele pot fi utilizate intr-o alta situatie de munca si in acest caz le numim deprinderi
transferabile.

Defineste obiectivele pentru fiecare sarcina
INTERESELE

Dobandesc o valoare mai mare, atunci cand devin motivele reale ale invatarii.Interesele se
formeaza in procesul asimildrii cunostintelor si in contact cu viata sociala. Pe baza intereselor se
acumuleaza cunostinte si se formeaza deprinderi, care constituie premise psihologice ale
desfasurarii activitatii viitoare. De multe ori, este mai important sa cunoastem capacitatea de
invatare, nivelul priceperilor si deprinderilor, decat al inteligentei sau aptitudinilor.

Aceasta pentru ca procesul maturizarii personalitatii elevului nu este incheiata in timpul
liceului, pe cand insusirea unui stil corespunzator de munca si a unor deprinderi si obisnuinte
pozitive, este de regula, un bun castigat pentru toata viata.

Motivatia poate contribui la suplinirea unor carente aptitudinale, prin efectul ei
compensator. Se impune o preocupare permanenta pentru valorificarea optima a aptitudinilor
existente prin crearea unui camp motivational favorabil activitatii de invatare. in acest fel,
interesele elevilor devin tot mai conturate, iar dobandirea de cunostinte, de priceperi si de
deprinderi se remarca treptat pentru elev.

Invatatorii, profesorii si parintii trebuie sa surprinda adevarate motive ale activitatii si
conduitei copiilor, pentru a le schimba anumite trasaturi caracteriale si a le orienta activitatea in
directia dorita. De aceea atat cadrele didactice, cat si parintii, cunoscand motivele activitatii
elevilor, vor putea intelege conduita acestora si perspectivele de dezvoltare, axate fiind pe
activizarea unor modalitati optime de influentare educativa. Aceasta influentare se sprijina pe
cunoasterea raportului existent intre nivelul de aspiratie si nivelul de realizare al fiecarui copil.

INVATAREA

«» activitate pe care o desfasuram la orice varsta, iar modul in care ne raportam la ea, este influentat
foarte mult de semnificatiile pe care i le acordam.

% care fundamenteaza comportamentul nostru; de aceea este bine sda gasim 1n noi motive
stimulatoare, constructive, cu consecinte pozitive

Atitudinea fata de invatare si scoala este influentata de familia sau anturajul de prieteni!

REGULI DE INVATARE EFICIENTA.

e Stabilirea scopurilor Tnvatarii - scopurile sa fie clare, precise, realiste, in acord total cu
idealurile personale, cu valorile, convingerile si conceptiile noastre despre lume si viata,

e Continuitate - cu cat invatarea este mai intensiva cu atat uitarea este mai masiva;
insusirea unei mari cantitati de cunostinte in preajma examenelor duce la oboseala
intelectual3, stres, surmenaj, ceea ce are efecte negative asupra randamentului invatarii.

e Respectarea pauzelor de refacere a potentialului intelectual - dupa 50 min. De
concentrare este necesara intreruperea activitatii timp de 5 - 10 min.

e Profunzimea intelegerii si activizarea intelectului — se retin cu usurinta deosebirile,
aspectele contradictorii, elementele repetitive, continuturile de invatare noi, identificarea
ideilor noi, folosirea imaginilor semnificative, realizarea planului textului, realizarea
relatiilor intre cunostintele noi si vechi, evitarea aglomerdrii creierului cu informatii



curente, mai putin importante.

e Varietatea - alternarea cunostintelor din domenii variate cu grade de dificultate diferite

e Respectarea unui program constant si eficient de invatare - asimilarea cunostintelor se
face mai usor dimineata intre orele 9,00 - 11,00 si dupa amiaza intre 17,00-21,00.

e Asigurarea unui ambient corespunzator - culoarea alb favorizeaza concentrarea, rosul
genereaza activism mental si abundenta asociativa, galbenul este linistitor si intretine
starea de vigilenta, verdele faciliteaza imaginatia, albastrui determina inhibitia, incetinirea
ritmului activitatii.

e Invatarea prin conversatie - invatarea in grup, bazata pe dialog, stimuleaza creativitatea,
schimbul de experienta, dezvoltarea comunicarii si a cooperarii.

e Fondul afectiv adecvat - cea mai eficienta stare este cea pozitiva, de multumire, placere,
buna dispozitie, iar cea mai ineficienta este cea de indiferenta.

e Filtrarea personala a cunostintelor - introducerea in text a unor semnificatii personale

e Repetarea eficienta a cunostintelor - uitarea este masiva in primele doua zile de la
invatare, de aceea este necesara repetarea in ziua a treia.De asemenea, repetarea trebuie
sa fie incarcata de semnificatii, sa se realizeze cu cuvintele proprii si sa fie esalonata in
timp.

e Invatarea pentru sine si nu pentru altii - invatarea pentru o anumita data conditioneaza
uitarea dupa trecerea acelei date.

e Asigurarea conditiilor ergonomiece propice invatarii eficiente - sd se studieze stand pe
scaun, sa se evite zgomotele, sa se foloseasca lumina naturala care sa vina din partea
stanga - spate, alimentatia sa fie variata, bogata in proteine, usoara, sa nu se consume
alcool, tutun, cafea, droguri, sa se evite folosirea medicamentelor.

3.2 .Utilizarea calculatorului si prelucrarea informatiei

Aparitia si dezvoltarea calculatoarelor electronice a reprezentat o adevarata revolutie in
societatea umana, avand ca principala consecinta tranzitia de la societatea industriala la
societatea informationala.

Calculatorul a devenit o componenta normala a activitatii noastre zilnice, iar tehnologia

comunicatiilor si posibilitatile oferite de internet au produs transformari in intreaga societate,
patrunzand in tdate aspectele vietiie conomice, sociale si culturale. Societatea informationala a
secolului XXI aduce in prim-plan comunicarea la nivel global si accesul rapid la informatia stocata
oriunde in lume.
Accesul la informatie prin intermediul internetului si, mai ales, abilitatea de a analiza o mare
cantitate de date cu ajutorul calculatorului, constituie avantaje fara precedent care, daca sunt
puse la dispozitia unui numar cat mai mare de indivizi, institutii, agenti economici sau
administratii, determina cresterea productivitatii, progresul societatii si cresterea calitatii vietii, Tn
general.

Termenii calculator sau computer desemneaza un mare numar de sisteme electronice,
pornind de la calculatoarele personale si ajungand la calculatoarele de bord din cadrul avioanelor
de lupta sau la cele integrate in cuptorul cu microunde sau masina de spalat.

In sens general, prin calculator, se intelege un intreg sistem de calcul compus dintr-o
multime de dispozitive. Partea principala din acest sistem o constituie unitatea centrala, care
contine elementele de procesare (microprocesor) si stocare a informatiilor (hard disk).

Unitatea centrala este considerata in sens restrans ca fiind calculatorul propriuzis, la care
se conecteaza dispozitivele periferice: monitor, boxe, tastatura, mouse, scanner, imprimanta.

Dispozitivele periferice se clasifica dupa tipul lor in urmatoarele doua categorii:

- Dispozitive periferice de iesire - convertesc semnalele electrice din interiorul unitatii centrale in




informatie accesibila utilizatorului uman: monitorul, boxele, imprimanta
- Dispozitive periferice de intrare - convertesc informatiile din lumea inconjuratoare in semnale
electrice utilizate de catre calculator: tastatura, mouse-ul, scanner-ul.

Dupa cum am specificat mai inainte, unitatea centrala constituie calculatorul propriu-zis. In
interiorul acesteia se afla unele dintre cele mai scumpe si importante componente ale
calculatorului: microprocesorul si hard disk-ul.

Pentru a putea fi utilizat un calculator mai are nevoie, pe langa hardware, si de alte
componente numite software.

Software-ul reprezinta un anumit tip de informatie folosita de catre calculator pentru
functionarea sa corecta.

Software-ul cuprinde toate informatiile care se gasesc depozitate pe hard disk-ul
calculatorului: programe, imagini, texte, etc. Programele reprezinta liste de instructiuni ce sunt
citite de catre calculator in scopul indeplinirii unei anumite actiuni. Programele sunt scrise catre
programatori folosind tastatura.

Prezentarea componentelor fizice ale calculatorului

1.MONITORUL

Are rolul de a afisa imagini texte etc. Prin intermediul sau calculatorul transmite mesaje si
rezulate utilizatorului .Monitoarele sunt de doua feluri:
A. Monitoare CRT,folosesc o tehnologie mai veche, dar care se utilizeaza si astazi. Imaginile se
obtin prin dirijarea unui fascicol de electroni intr-un tub, care contine gaz inert aflat la o presiune
foarte scazuta, catre un dispozitiv cu sarcina pozitiva.ln drumul lor acestia se lovesc de o placa
fosforescenta care produce imaginea.
B. Monitoare LCD au la baza o tehnologie bazata pe cristale lichide.Ele echipeaza laptop-
urile.Laptop-ul este un calculator portabil, extrem de util pentru persoanele care se deplaseaza.

2.UNITATEA CENTRALA

In interiorul ei se gasesc place de baza si anumite componente care permit stocarea si
regasirea informatiei.Pe acesta se amlpaseaza microprocesorul(acea piesa dreptunghiulara de
cativa centimetri patrati care are rolul de a efectua toate operatiile aritmetice si logice), memoria
interna(care are rolul de a memora temporar programele aflate in executie sau asteptare si
anumite date) si placi de extensie(care se amplaseaza prin intermediul unor sloturi de extensie).

3.TASTATURA
Este principala componenta prin care utilizatorul da comenzi calculatorului si introduce
date.Comenzile sunt date prin scrierea unor instructiuni specifice.

4. MOUSE-UL

Este folosit pentru ca utilizatorul sa dea comenzi calculatorului. Miscarea mouse-ului pe o
suprafata plana determina ca un cursor grafic sa se deplaseze pe ecranul monitorului.

Deplasarea mouse-ului determina o anumit miscare a unei mici bile plasate in partea de jos.
La randul ei, aceasta antreneaza in miscare niste cilindri care transmit impulsuri catre calculator.
Acestea sunt interpretate drept comenzi de deplasare a cursorului pe ecran. Atunci cand acesta
ajunge in dreptul, unor anumite imagini, se dau comenzile prin apasarea butoanelor mouse-
ului.In finctie de tip, mouse-ul are doua sau trei butoane. De regula se utilizeaza doar doua, cel
stang si cal drept.

5.IMPRIMANTA
Cu ajutorul ei se listeaza documente si imagini. In functie de tipul imprimantei, listarea se



poate face color sau alb negru. In practice se folosesc trei tipuri de imprimante :

A. Imprimante matriceale — au un cap de tiparire de tip mecanic care se deplaseaza inainte si
inapoi. Capul are, la randul lui, mai multe ace, prin care se realizeaza tiparirea. Intre hartie si ace
« circula » o banda impregnata cu cerneala speciala. Atunci cand acele ating banda. Cerneala
este transferata asupra hartiei.

B. Imprimante cu jet de cerneala(inkjet) — scriu prin faptul ce arunca un jet de cerneala catre
hartie. Cerneala este pulverizata prin niste duze(mici orificii).Mecanismul de tiparire este activat
prin intermediul unui cristal piezoelectric care se contracta la primirea unui impuls electric si
permite trecerea cernelii prin duza.

C.Imprimante laser — folosesc prin imprimare tehnologia laser. Initial un tambur, realizat din
substante speciale, are o animita sarcina electrica pe toate suprafata. Asupra lui este dirijat un
fascicol de lumina corespunzator unei anumite imagini care urmeaza a fi tiparita.Sarcina dispare
de pe suprafetele atinse de lumina. In continuare asupra, tamburului este imprastiat un colorant
special.Acesta « umple » suprafetele care au sarcina electrica. Ulterior el este transferat asupra
hartiei prin incalzire, obtinundu-se imaginea.

6. MODEM-UL

Se foloseste pentru a avea acces la posta electronica si, in general, la internet. El se cupleaza la
calculator si la cablul telefonic.Modem-urile sunt de doua feluri :externe — sunt plasate in afara
unitatii cenrtrale si interne — se gasesc in interiorul unitatii centrale. Ele au rolul de a converti
semnale analogice de pe reteaua telefonica, in semnale discrete de pe caculator, si invers.

7.SCANNER-UL Este un dispozitiv care permite sa fie citite pagini obisnuite care contin imagini,
texte. Acestea sunt stocate in memoria calculatorului si pot fi transmise prin posra electronica, ca
pot fi prelucrate, inserate in alte documente etc.

MICRC

WORD-este un procesor de texte si are facilitati incorporate care permit crearea si salvarea
documentelor cu usurinta. MICROSOFT WORD este unul dintre cele mai puternice si folosite
editore de texte. Acesta asigura functiunile elementare ale unui editor de texte, si
anume :introducerea textului, stabilirea diferitelor tipuri de caractere, alinierea automata a
textului, aranjarea textului in pagina, tiparirea textului.

FONTURI

Corp de literd Tnseamna un anumit stil si 0 anumita dimensiune a literei. Corpurile de litera
sunt grupate in familii, care se numesc, de exemplu, Times Roman sau Courier si fiecare familie
are un set propriu de dimensiuni masurate in numar de puncte pe ecran care, in general, sunt
cuprinse intre 6 .. 72, uneori chiar mai mari. (In cazul in care vrem si aflim care este
corespondenta, un inch are 72 de puncte).

Corpurile de liter3, la fel ca si dimensiunile disponibile din calculator depind de modul in
care am instalat interfata Windows si de imprimanta. Bara cu instrumente de lucru arata ce corp
de litera utilizam Tn momentul prelucrarii si dimensiunea lui. Putem schimba corpul de litera sau
dimensiunea lui, executand clic pe sageata indreptata in jos de langa numele corpului de litera
sau a dimensiunii de pa bara cu instrumente de lucru. Meniurile derulante care apar afiseaza
corpurile de litera sau dimensiunile disponibile. Selectam ceea ce dorim din listd pentru ca aceste
atribute sa poata fi utilizate. Putem schimba corpul de literd Thainte de a incepe sa tastam textul
sau dupa aceea. Pentru a schimba corpul de literd al textului existent, selectam textul respectiv si
utilizdm bara cu instrumente de lucru pentru aranjare in pagina pentru a-l schimba. O alt3



variantd ar fi sa selectdm comanda Font (Corp de Literd) din meniul Format pentru a deschide
caseta de dialog Font, in care putem face aceleasi tipuri de modificari. Un alt atribut al
caracterelor este si culoarea.Pentru a schimba culoarea textului selectat se utilizeaza butonul
FONT COLOR sau meniul FORMAT, FONT, FONT COLOR .

IMAGINI

O imagine grafica este un fel de poz3, iar graficele realizate pe calculator sunt de fapt fisiere
grafice speciale. Programul Word ne da posibilitatea sa utilizam fisiere grafice create cu alte
programe cum ar fi: Lotus, AutoCAD, Windows Metafiles, Micrografx Designer si altele. Dar si
programul Word are propriul set de lucrari grafice, numite ilustratii (clipart).

Pentru a include realizari grafice intr-un document Word pozitionam reperul de inserare
acolo unde vrem sa inseram ilustratia. Deschidem meniul Insert si selectdam comanda Picture
(Imagine). Va aparea caseta de dialog Insert Picture (Insereaza Imagine). Executam clic pe caseta
de validare Preview Picture (Vizualizare Imagine) pentru a pune un X in casetd, ceea ce ne da
posibilitatea de a vedea imaginea inainte de a o insera.

Daca vrem sa folosim ilustratiile programului Word, le gasim in catalogul Winword -
Clipart. Daca dorim sa inseram o imagine dintr-un fisier salvat de noi in alta parte pe disc sau pe
dischetd, localizam fisierul si 1l inseram. (O lucrare grafica dintr-un alt program trebuie sa fie
salvatd intr-un format cu care poate lucra programul Word). in caseta de liste numita File Name
apare o lista de realizari grafice. Executam clic pe fisierul pe care il vrem si poza din el va aparea
in caseta Preview. Acest lucru ne da posibilitatea de a parcurge toate ilustratiile pentru a gasi pe
aceea care corespunde dorintelor noastre. Atunci cand executam clic pe butonul OK, caseta de
dialog se inchide si ilustratia va aparea in document.

Odatda ce am inserat o ilustratie iTn document, putem s3a o selectam pentru a o
redimensiona sau decupa. Executam clic pe ea si vor aparea in jurul ei opt patrate mici numite
puncte de control pentru selectie. Indicam cu mousul spre unul din aceste puncte de control si
indicatorul mousului se va transforma intr-o sageata bidirectionala. Tragem de punctul de control
pentru a redimensiona ilustratia. Pentru a decupa ilustratia (ceea ce inseamna a ardata numai o
anumita portiune din ea), tinem apasata tasta Shift si tragem de punctul de control spre
interiorul pozei.

Pentru a sterge o ilustratie, o selectam si apasam tasta Del. Pentru a muta sau copia o
ilustratie, o selectam si folosim comenzile Cut si Copy din meniul Edit sau butoanele Cut si Copy
de pe bara cu instrumente de lucru.

Programul Word are trei moduri de vizualizare in care poate fi afisat un document. Pana
acum am fost in modul de vizualizare Normal, conditie prestabilitd. in modul de vizualizare
Normal, putem vedea pe ecran toate atributele speciale pe care le-am aplicat textului. Ins, unele
aspecte din modul de aranjare in pagina sunt simplificate pentru a mari viteza de prelucrare (de
exemplu antetele si notele de subsol nu sunt afisate in modul de vizualizare Normal). Pentru a
vedea pagina exact asa cum va fi tiparita, va trebui s comutdam in modul de vizualizare Page
Layout (Aranjare in Pagina).

Modul de vizualizare Page Layout este ideal pentru retusurile fine ale detaliilor sin
compozitia paginii. Putem prelucra exact ca si cum am prelucra in modul de vizualizare Normal,
dar in plus putem vedea antetele si notele de subsol si toate celelalte detalii pe care le-am
fncorporat in pagind. Pentru a vedea documentul in modul de vizualizare Page Layout, deschidem
mai Tntdi meniul View. Vom observa cd printre diferitele moduri de vizualizare afisate aici, unul
are un semn in fata lui; semnul identificd modul de vizualizare curent. Pentru a schimba modul de
vizualizare, selectdm altul din list3. In acest caz selectdm Page Layout.

Modul de vizualizare Page Layout poate sa incetineasca modul de lucru al calculatorului
datoritd muncii in plus depusa de calculator necesara pentru a putea sa ne afiseze fiecare detaliu
din pagina. Din acest motiv, ar fi bine ar fi bine sa comutam fnapoi in modul de vizualizare Normal



de indatd ce am terminat.

Putem schimba corpul de literd Tnhainte de a incepe sa tastam textul sau dupa aceea.
Pentru a schimba corpul de litera al textului existent, selectam textul respectiv si utilizam bara cu
instrumente de lucru pentru aranjare in pagina pentru a-l schimba. O altd variantd ar fi sa
selectdm comanda Font (Corp de Literd) din meniul Format pentru a deschide caseta de dialog
Font, in care putem face aceleasi tipuri de modificari.

Tabele

Tabelele din programul Word ne permit sa ne organizam textul in forma de linii si coloane.
Intersectia dintre o linie si o coloana se numeste celuld. Fiecare celuld dintr-un tabel poate
contine orice fel de text sau aranjare. De fapt, o celuld dintr-un tabel poate contine orice in afara
unui alt tabel.

Pentru a crea un tabel intr-un document, executam clic pe cursor acolo unde dorim sa
asezam tabelul. Apoi, deschidem meniul Table (Tabel) si selectdim comanda Insert Table
(Insereaza Tabel). Tn caseta de dialog Insert Table, stabilim cate linii si coloane s3 contin3 tabelul
(putem ajusta aceste numere mai tarziu, din nou). n caseta Column Width (Litimea Coloanei),
selectam o latime pentru coloanele tabelului. Selectam Auto daca dorim ca latimea paginii sa
impartita Tn mod egal Tn numarul de coloane ales. Executam clic pe butonul OK si in documentul
nostru va fi inserat un tabel gol.

Pentru a scrie intr-o celuld executam clic in interiorul celulei. Apoi putem prelucra un text
in ea ca si cum am face prelucrari in orice altd parte din document. Daca avem de introdus un
text mai lung, acesta va fi scris pe mai multe linii in interiorul aceleiasi celule astfel incat sa incapa
in latimea celulei.

Putem sterge foarte simplu continutul unei celule selectand-o si apasand tasta Del. Putem
sterge, de asemenea, toate coloanele si liniile. Pentru aceasta selectam orice celula si coloana pe
care vrem s3 o stergem. Deschidem meniul Table si selectim Delete Cells (Sterge Celule). In
caseta de dialog, selectdim Delete Entire Row (Sterge Linie Intreagd) sau Delete Entire Column
(Sterge Coloan3 intreag3). Executdm clic pe butonul OK si linia sau coloana va disparea. Celelalte
linii si coloane se vor deplasa pentru a le ocupa locul.

Pentru a insera o linie sau o coloana in tabel, ne deplasam pana la celula in dreapta careia
vrem s3 adaugam o coloand sau sub care vrem sa adaugam o linie. Apoi deschidem meniul Table
si selectdam Table Select Row (Selecteaza Linie Tabel) sau Table Select Column (Selecteaza
Coloana Tabel). Atunci cand este selectat totul, deschidem meniul Table din nou si selectam
Insert Columns (Insereazad Coloane) sau Insert Rows (Insereaza Linii) pentru a insera instantaneu
o linie sau o coloand noud. (Putem insera o linie noua la sfarsitul unui tabel apasand doar tasta
Tab din ultima celuld).

Daca dorim sd marim latimea coloanei, putem utiliza cursorul mousului pentru a trage de
marginea coloanei pana la noua ei dimensiune. Asezam cursorul mousului pe marginea din
dreapta a coloanei si tragem de ea pana la latimea pe care o dorim. Daca preferdm o metoda mai
riguroasd, selectam intreaga coloand executdnd clic pe capatul de sus al primei celule din
coloan3, deschidem meniul Table si selectdm Cell Height and Width (inaltimea si Litimea Celulei).
in caseta de dialog care apare, executdm clic pe eticheta Column (Coloan3) pentru a o aduce in
fata casetei. Tastam latimea doritd in caseta de text Width of Column (Ldtimea Coloanei) sau
utilizam sagetile in sus sau in jos pentru a stabili Iatimea. Executam clic pe butonul OK sau
apasam tasta Enter atunci cand am terminat.



ADAUGAREA CHENARELOR LA TABELE

Putem chiar sda adaugam si chenare tabelelor. Pe ecran, programul Word ne prezinta
celulele din tabele separate de linii de grild, dar aceste linii de grild nu apar atunci cand tiparim
documentul. Putem adauga propriile linii sau alte tipuri de chenare. Pentru aceasta, plasam
reperul de inserare oriunde Tn interiorul tabelului. Deschidem meniul Table si selectdam comanda
Select Table (Selecteaza Tabel). Deschidem meniul Format si selectam comanda Borders and
Shading (Chenare si Hasuri). in caseta de dialog Borders and Shading executdm clic pe eticheta
Borders pentru a aduce in fata casetei optiunile respective.

Tehnoredactarea la nivel de caractere
Dintre caracteristicile specifice nivelului caracter fac parte:
- tipul de caractere (Fontul), care determina multimea de caractere si aspectul lor grafic;
- dimensiunea caracterului (Size) care se masoara de obicei in puncte;
- stilul pentru caracter (Font Style), adica modul in care va fi scris caracterul:
- scriere normala (Regular);
- stilulingrosat (aldin) de afisare (Bold);
- stilul inclinat (Italic); .
- efectul pentru caractere (Effects), adica prelucrari, transformari si adaugari ale textului. Dintre
ele, mai importante sunt:
e taierea printr-o linie (Strike through). Ex: earacter ;
e scrierea ca exponent (Superscript). Ex: exrenent,
e scrierea ca indice (Subscript). EX: indice;
e scrierea cu caractere majuscule de dimensiunea minusculelor (Small Caps).  Ex: CARACTER;
- spatieri intre caractere (Character Spacing), adicd modul de scriere normala (Normal), scriere
expandata (Expanded) sau scriere condensata (Condensed).
Tehnoredactarea la nivel de caracter in Word se efectueaza cu ajutorul meniului Format,
optiunea Font. Alegerea fontului, a dimensiunii, a raodului de scriere: bold, italic sau subliniat, sau a
pozitiei caracterului se pot face si cu ajutorul pictogramelor corespunzatoare din bara de aspect.

Inserarea unui simbol
Pentru a insera un simbol, se face clic in pozitia unde se doreste inserarea simbolului. Apoi,
in mediul Inserare se face clic pe Simbol si apoi se face clic pe fila Simboluri. In caseta FONT se
face clic pe fontul dorit Apoi, se face dublu clic pe simbolul care se doreste a fi instalat.
Inserare caracter special
Pentru o ajustare de finete a aspectului textului, este posibild inserarea caracterelor
speciale ca linia de dialog (—), punctele de suspensie (...) sau spatiul neseparator.

Introducerea de caractere speciale n text

Un set de caractere reprezintd un grup de 256 de caractere.ln Windows exist3 o aplicatie
numita CharacterMap prin intermediul careia pot fi vizualizate toate caracterele seturilor
instalate in sistem, impreuna cu codurile asociate lor.Folosind aceasta aplicatie pot fi copiate in
document orice caractere, din orice set instalat in sistem, folosindu-se ca intermediar Clipboard-
ul.Word poseda propria sa metoda de introducere in text a unor caracter speciale, simboluri,
punind la dispozitie meniul Insert® Symbol. Sectiunea Symbols a acestei ferestre este folosita
pentru introducerea in text a unor caractere din seturile: Normal, Symbol, Wingdings.Realizindu-
se un clic simplu pe un caracter, acesta este selectat, urmind ca la actionarea butonului Insert sa
fie introdus in text la pozitia cursorului.
Fereastra Symbol este inchisa la actionarea butonului Close.
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Deschiderea si inchiderea unui document.

Deschiderea unui document creat anterior se realizeaza cu optiunea File» Open sau cu
pictograma corespunzatoare din bara pictogramelor.Apare o caseta de dialog unde se executa
clic pe numele fisierului pentru al selecta din catalogul respectiv sau in cimpul de editare
FileName, se introduce de la tastaturda numele fisierului si se executa clic pe butonul Open pentru
a confirma deschiderea fisierului dorit.Inchiderea unui document, ceea ce anuleazd si aparitia lui
pe ecran, se realizeaza cu optiunea File » Close.

Editarea unui document

Scrierea manuala a textului se face conform regulilor uzuale, folosind tastatura ca dispozitiv
periferic de intrare. Tasta Enter va fi apasata numai la sfirsit de paragraf, programul Word va
trece automat la rindul urmator. Pentru a scrie cu majuscule se pot folosi tastele CapsLock sau
Shift.Stergerea unui caracter sau mai multor caractere succesive se poate face prin pozitionarea
cursorului imediat dupa ultimul caracter de sters si apasarea tastei Backspace pina se sterg toate
caracterle dorite.Aceasi operatie poate fi efectuata si cu tasta Delete, care sterge din pozitia
cursorului.

Salvarea unui document

Pentru salvarea documentului curent in editare se alege optiunea File »Save sau se executa
clic pe butonul Save de pe bara de pictograme.La prima salvare a documentului nou, programul
Word va deschide o caseta de dialog SaveAs, cerind informatii despre discul si catalogul in care sa
salveze fisierul si sub ce nume(Drives, Directories, FileName).
Deplasare in documentul scris se poate face cu mouse-ul in zona de lucru, sau actionind cu mous-
ul sagetile pe bara verticala sau orizontali de derulare.Pozitionind cursorul mouse-ului intr-o
anumita pozitie in cadrul textului si realizind un clic simplu, cursorul de editare ( punctul de
insertie) se muta n punctul rspectiv.

Tiparirea unui document

Tiparirea unui document la imprimanta se poate realiza direct din programul Microsoft
Word .Pentru tiparire se pune imprimanta in functie (ON LINE), apoi se alege optiunea File/Print.

lesirea din programul Word se face fie executand clic pe File in bara de meniu si apoi

executand clic pe Exit (iesire), fie inchizand fereastra executand dublu clic pe butonul W din coltul
din stanga sus al ferestrei Word, sau apasand tastele Alt + F4, sau executam clic pe butonul X din
coltul din dreapta sus. Acum programul Word intreaba daca se doreste salvarea documentului. Se
executa clic pe butonul Yes daca se doreste acest lucru.



Modulul IV
Marketing

4.1 Prezentarea produselor si serviciilor aferente vanzarii

Rolul etalarii marfurilor
Etalarea madarfurilor reprezinta un ansamblu de procedee si reguli de prezentare a
marfurilor in magazin, care sa contribuie la cresterea volumului vanzarilor si, in final, la sporirea
beneficiului comerciantului. Etalarea este elementul fundamental al promovarii vanzarii marfuri-
lor, actionand asupra consumatorului in unul din urmatoarele sensuri:
-pune n valoare articolul;
-poate modifica dorinta de cumparare a unui client;
-furnizeaza informatii inedite despre utilizarea produsului pe care-l pune in valoare .
Echipamentul comercial al magazinelor cuprinde, alaturi de mobilierul de expunere a
marfurilor, o gama larga de utilaje si materiale, indispensabile in procesul prezentarii si desfacerii
marfurilor si anume:
Utilaje ale salii de vanzare :
a) utilaje pentru calcul ;
b) aparate pentru incarcat si verificat articole electrocasnice ;
c) baterii;
d) becuri;
e) aparate de masura ;
f) generatoare de mira pentru televizoare ;
g) standuri de incercatri .

Utilaje suplimentare ale silii de vanzare :
a) dispozitive, aparate si masini pentru calcat, nefrisat, fasonat, festonat, cusut si brodat articole
de confectii, tesaturi, perdele, covoare, mochete, lenjerie de pat.

Utilaje specifice sectorului alimentar :

b) vitrine frigorifice ;

¢) masini pentru feliat ;

d) masini pentru cantarit, ambalat, marcat.

Etalarea marfurilor in interiorul magazinului

Unitatile comerciale in functie de marfurile pe care le comercializeaza se clasifica in unitati
comerciale alimentare si unitati comerciale nealimentare. Conform clasificarii date putem enunta
criterii de expunere a marfurilor in interiorul acestor unitati comerciale.

Criteriile de expunere a marfurilor in interiorul unitatilor comerciale alimentare se
diferentiaza pe grupe de produse, astfel:

a. Conserve de legume, conserve de fructe, conserve de carne, conserve de peste, conserve mixte,
conserve pentru copii, conserve dietetice - sunt expuse in raft sau gondole pe grupe comerciale de
consum: de legume, de fructe, de carne, de peste pentru copii si consum dietetic;

-expunerea se face pe verticala cu evidentierea sistemului pe orizontal3;

-locul de etalare va fi marcat cu indicatoare de grup3;

-se folosesc elemente de reclama comerciala cu trimiteri la firma producatoare, cu sublinierea
valorii -nutritive;

-conservele de carne se expun alaturi de bauturi, de conserve mixte si produse care folosesc



aceeasi materie prima in continut;
-conservele de peste se pot grupa cu produse complementare (lamai, bauturi spirtoase);
-conservele pentru copii si dietetice se expun Tn raioane speciale sau colturi distincte.

b. Bauturi - datorita ambalajului din sticla, etalarea se va face pe verticala, cu exceptia vinurilor si
bauturilor alcoolice; se expun in rafturi si gondole, grupate astfel:

a) bauturi alcoolice nedistilate;

b) bauturi alcoolice distilate;

c¢) bauturi nealcoolice;

-se folosesc elemente de decor, inspirate din activitatile viticole;

-locul de expunere va fi marcat de un indicator;

-fiecare grupa sortimentala va fi insotita de eticheta de pret cu denumirea produsului ;

-in raionul apelor minerale vor fi panouri cu texte evidentiind provenienta compozitia chimica si
efectul terapeutic;

-Se Vor organiza si expuneri (etalari) sub forma de expozitie, insotita de elemente de prezentare
ajutatoare: mulaje de struguri, obiecte de artizanat (butoaie, plosca, teasc, stergare si cera-mica
populard).

c. Produse zaharoase (dulciuri)

-expunerea acestora se va face in ambalaj sau in vrac;

-gruparea pe sortimente (produse de caramelaj, drajeuri, caramele, jeleuri, produse de ciocolata)
forme, dimensiuni, si culori;

-dulciurile fiind preferate de copii, raionubspecializat va oferi o ambianta placuta, veseld, cu
elemente de decor pline de fantezie; realizarea unei etalari artistice se va face prin;folosirea unor
compozitii de linii spirale, linii frante sau zig-zag in planuri si la inaltimi diferite;

-se amplaseaza in prim-plan produsele de dimensiuni mici (bomboane, drajeuri si caramele)
expuse in vrac, in borcane, cosuri, cutii decorative ;

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

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

d. Preparate din carne, mezeluri

-se expun in vitrine frigorifice (cele perisabile) si pe carlige (cele uscate);

-in vitrina frigorifica produsele se vor expune in mod obligatoriu pe tavi, grupate; respectand
vecindtatea admisa;

-produsele vor fi tdiate in sectiune pe diagonal3;

se vor folosi elemente decorative (frunze de zarzavat, legume).

e. Brdnzeturi si lactate

-se expun 1n vitrine frigorifice separate, grupat, respectdndu-se cu mare atentie vecinatatile
admise, datorita faptului ca aceste produse imprumuta cel mai usor mirosul;

in rafturi si pe polite se expun numai branzeturi topite ambalate in carton, plastic sau folie
metalizata;

in vitrinele frigorifice produsele se expun pe tavi folosindu-se pentru ornamentare diferite
legume (rosii, ardei gras etc.);

ca elemente decorativ-publicitare se pot realiza frize, panouri, afise, indicatoare.

f. Peste si semiconserve din peste

expunerea pestelui se face in conservatoare, bloc sau vrac;

in vitrinele frigorifice se expun pe tavi cu ornamentatii de verdeata, citrice, masline;
semipreparatele din peste se expun numai in vitrine frigorifice, in vase si tavi speciale;



pestele congelat se va prezenta n tavi numai in cantitatile care se apreciaza ca se vor desface
intr-o unitate de timp pentru a preveni deprecierea produselor se recomanda folosirea unui
decor pescaresc daca este posibil (plase, imagini din activitatea de pescuit, stuf ).

g. Carnea

se expune in vitrine frigorifice si pe carlige, in vrac, portionata sau preambalata;
expunerea se face grupat, pe sortimente, respectandu-se vecinatatile admise;
carnea de pasadre se va expune n vitrine frigorifice separate.

h. Produse de panificatie
expunerea se face pe rafturi speciale pentru vanzarea painii, pe sortimente;
se pot expune si produse complementare (pesmet, faind, malai, paste fainoase);
se recomanda folosirea pentru reclama a unor imagini din industria panificatiei sau din
agricultura.

Criteriile de expunere a marfurilor in interiorul unitatilor comerciale nealimentare se
diferentiaza pe grupe de produse, astfel:

a. Tesaturi
e expunerea baloturilor de tesaturi se face pe rafturi si gondole astfel:
a) In functie de materia prima: bumbac si tip bumbac, 1ana si tip lana, matase si tip matase, in si
tipin;
b) dupa destinatie, pentru: costume, rochii, pardesie, paltoane, captuseli etc.;
metrajele se expun rulate pe fata, pe gondole sau mese, pe tamburi special confectionati;
e bucatile se asaza pe gondole, rafturi sau mese aranjate oblic;
e baloturile groase de stofa pot fi asezate in pozitie verticala pe podiumuri;
e tesaturile din matase, rulate pe suluri, se expun pe polite inclinate, prevazute cu opritor;
e tesaturile cu imprimeuri mari, care nu pot fi bine vazute de cumparatori, se vor expune
sub forma de esantioane in metraj, agatate in suporti speciali, in consol3;
e cupoanele de lungimi mici, care nu pot fi vazute bine in rafturi, se vor prezenta pe panouri
speciale in forma de amfiteatru;
e se expun separat cupoanele de marimi corespunzatoare unor confectii (bluze, fuste etc.)
cu indicatiile de lungime, pret pe metru, pret pe total bucata etc.

b. Confectii

se expune intregul sortiment in sala de vanzare;

confectiile se etaleaza separat pentru barbati, femei si copii;

expunerea se face pe articole (costume, sacouri, rochii, pantaloni, fuste, halate, veste, jachete,
compleuri etc.), iar in cadrul acestora pe marimi, modele si culori;

costumele, sacourile, taioarele, compleurile, paltoanele, pardesiele se expun pe umerase asezate
in stendere cu fata spre cumparator;

fustele se expun pe suporti care permit agatarea umeraselor speciale;

rochiile de seara se expun in vitrine de sticle, pe manechin sau busturi;

pentru expunerea camasilor, ambalate pe suport de carton si in pungi de polietilena, se folosesc
stendere prevazute cu suporti speciali din sarma;

camasile sunt prezentate pe marimi, modele si culori.

c. Articole pentru decoratiuni interioare
° expunerea se face pe destinatii de folosinta: covoare, stofa de mobila, tesaturi decorative,



cuverturi de pat si pleduri, perdele si draperii etc.;

in cadrul fiecarei grupe produsele se aranjeaza pe articole, iar in cadrul lor, pe modele,
culori si dimensiuni;

paturile, pledurile, fetele de masa, servetelele se expun impaturite pe fata suprapuse in
rafturi, gondole, podiumuri;

covoarele si carpetele, cu exceptia celor plusate, se expun pe podiumuri, suprapuse unele
peste altele, cu modelul in sus;

covoarele plusate, lucrate mecanic sau manual se vor expune pe suporti speciali, cu brate
in consol3;

perdelele si draperiile se expun sub forma de esantioane de dimensiuni confectionabile,
agatate pe suporti speciali;

stofa de mobila se expune rulata pe fata, pe suporti metalici cu marginea zimtata.

d. Incdltadminte pentru bdrbati, femei, copii

se expune grupata pe categorii de clienti (barbati, femei, copii) in rafturi, gondole liniare
simple sau cu dubla expunere;

fiecare grupa de'incaltaminte se etaleaza pe marimi, fiecarui numar acordadu-i-se un rand
de bare sau mai multe;

in cadrul fiecarei marimi se grupeaza'pe articole (pantofi, sandale, cizme, ghete, papuci
etc.);

pantofii si sandalele se expun pe bare inclinate, cu fata spre cumparatori;

Tncaltamintea marunta pentru nou nascuti si papuci de voiaj se expun in vrac, in rafturi
sau gondole prevazute cu cosuri de sarma;

locul de expunere va fi marcat cu indicatoare de numar si, cu embleme ale fabricilor
producatoare.

c. Articole pentru sport, voiaj si turism se expun pe cele trei grupe de destinatii :
a) echipament sportiv ( imbracaminte, incaltaminte) ;

b) articole pentru practicarea sporturilor ;

c) articole pentru voiaj si turism;

pentru expunere se folosesc rafturi, sertare, tonete, vitrine interioare.

f. Articole din sticld, portelan si faiantd se expun in rafturi si gondole cu fundalul din geam mat,
translucid, grupate astfel:

a) articole din sticla comuna si sticla cristal;

b) articole ceramice din portelan si faianta;

expunerea se face pe destinatii, in functie de forma, dimensiune, culori si decor;

articolele se expun dezambalate, cu exceptia celor cu ambalaj publicitar care sunt partial
dezambalate, insotite de etichete de pret, de mici dimensiuni si numai pe fond alb;
articolele decorative se expun cu mult rafinament, echilibru de culoare si pe anumite
teme (pasari, animale, oameni);

la capetele gondolelor, pe podiumuri se prezinta articolele de cerere curenta in cantitati
mari cum ar fi de exemplu, farfuriile;

articolele cu valoare ridicata se expun cu mult rafinament in vitrine interioare, amplasate
in cadrul raionului.



g. Articole cosmetice se expun in cadrul raionului printr-o etalare directd, vizibila pentru
cumparator;
e expunerea poate fi realizata astfel :
a) pe tipuri de produse (de igiena, cosmetice, de parfumerie);
b) pe activitati complexe referitoare la o anumita parte a corpului ( toate produsele pentru
fardare, toate produsele pentru ingri-jirea mainilor si unghiilor) ;
c) pe marci de produse ;
d) pe fabrici producatoare ;
e etalarea se face pe verticala, pentru a sesiza mai usor sortimentele ;
e expunerea se realizeaza in functie de modul de prezentare siambalare a produselor ;
e se va folosi un mobilier comercial sub forma de panou, care sa asigure expunerea
intregului sortiment, fiind mai usor cumpa-ratorului de ales.

h. Bijuteriile, gablonturile si ceasurile

e se expun pe un mobilier in care sa predomine lemnul lustruit, cristalul, metalul nichelat,
catifeaua, pentru a scoate in evidenta articolele expuse;

e expunerea se face, de regula, pe verticala urmarind o gama de culori in contraste de culori
sau in armonie ;

e ca fundal pentru expunere se folosesc materiale textile colorate intens ( mov, verde
inchis, etc.) ;

e margelele, colierele, lantisoarele se vor expune pe verticala, in sistem amfiteatru ;

e grupade podoabe pentru seara se expune intr — o pozitie centrala;

e bijuteriile din metale pretioase vor fi prezentate in vitrine de sticla inchise;

e produsele din chihlimbar, sticla, pietre pretioase in degradeuri de culoare vor forma o
grupa distincta;

e articolele marunte se vor expune in vitrine, separat pe modele, marci si dimensiuni ;

e ceasurile de masa se expun in rafturi deschise cu fundal oglinda.

i. Articole electrotehnice se expun pe grupe de utilitati astfel :
a) articole pentru instalatii electrice ;
b) articole de iluminat ;
c) aparate electrocasnice ;
d) articole electronice ;
e expunerea se face pe verticala, combinata cu cea orizontala pentru a crea o atmosfera de
varietate;
e produsele se vor expune pe podiumuri;
e sevaorganiza un spatiu pentru demonstratii de functionare, lansare de produse noi;
e intr-un spatiu special amenajat, se vor expune corpurile de iluminat; aplicele se vor monta
pe panouri speciale; lampadarele se vor amplasa pe podiumuri
e |ustrele se vor suspenda de plafon pe o retea metalica speciald, iar gama de abajururi va
fi prezentata prin expunere deschisa in rafturi, gondole pe forme, dimensiuni si culoare;

j. Articole chimice
e expunerea se face pe utilitati, astfel:
a) produse pentru reparatii, zugraveli, vopsitorii interioare si exterioare;
b) produse pentru intretinerea curateniei;
e expunerea se face pe orizontala si vertical3;
e produsele chimice marunte ambalate pot fi expuse in tonete (cutii casetate) sau pe
gondole in cosuri speciale;



e sevor evita expunerea alaturata a produselor care se influenteaza reciproc negativ;
e pentru informarea cumparatorilor asupra modului de folosire a unor marfuri se vor utiliza
panouri cu texte si desene sugestive.

k. Articole foto-optice
e expunerea se face pe utilitati astfel:
a) aparate foto si blitz-uri, dupa performante;
b) aparate de diaproiectie;
c) aparate de filmat si de proiectie, lampi reflector;
d) aparate de laborator si accesorii;
e) materiale foto sensibile;
f) accesorii diverse (obiective, filtre, becuri etc.);
g) microscoape, lupe, ochelari, binocluri;
e seva evita aldturarea produselor care se pot influenta reciproc (chimicale cu hartie foto
sau filme);
e seva evita amplasarea tuturor produselor in apropierea surselor de caldura.

I. Articole muzicale
e expunerea se va face pe grupe de instrumente muzicale: instrumente de suflat, percutie,
coarde;
e accesoriile se vor expune separat in vitrine;
e discurile se vor expune pe genuri de muzica (populara, jazz, culta, usoara etc.), cu fata
catre cumparatori;

m. Auto-moto-velo-sport
e produsele se expun pe grupe:
a) articole sport (pe discipline sportive);
b) turism-camping; c) articole pentru plaja;
d) articole pentru pescuit si vanatoare;
e) geamantane, genti voiaj;
f) articole auto-moto;
g) piese de schimb auto-moto-velo;
h) piese de schimb sport turism;
i) accesorii si cosmetice auto;
e produsele auto-moto se expun grupate pe marci si In cadrul acestora pe grupe
componente: motor, caroserii, cutii de viteze, accesorii etc.;
e schiurile se expun pe stative speciale, pe verticala pentru evitarea torsionarii, pe marime
si sortimente;
e betele de schi se aseaza pe suporti conici, iar sarmele in stiva;
e rachetele de tenis se expun pe suporti de etalare, in console si pe verticala;
e articolele pneumatice se expun in cosuri speciale, iar colacii - pe suporti verticali;
e ochelarii de soare se expun pe suporti din sarma sau material plastic;



e articolele de pescuit se expun 1n stative speciale, iar cele marunte vor fi etalate in cutii
transparente;
e Dbicicletele se expun pe suporti metalici.

n. Articole de menaj si de uz casnic
e expunerea se face pe mobilier specific, pe urmatoarele grupe de marfa:
a) vase emailate care se vor expune pe verticala pe culori, sortimente si capacitati;
b) vase de fonta emailate care; fiind grele, se vor expune in partea de jos a mobilierului, grupate
pe functii (oale, gratare, ceaune, cratiti);
c) vase de aluminiu care se expun separat in garnituri si piese detasate;
d) articole din tabla care se expun in cosuri, casete sau pe rafturi;
e) articole din sdrma se expun pe rafturi sau cosuri;
f) articolele de lemn se expun in asociere cu produsele apropiate ca utilitati;
g) masinile de tocat, de stors, de macinat se expun dezambalate sau ambalate daca au o grafica
comerciala;
h) tavile de servit se pun la capete de raft;
i) tacamurile se expun in vrac, pe destinatii si modele sau in ambalaje proprii;
articolele din rachitd si sorg se expun intr-o zona destinata articolelor pentru intretinerea
curateniei.

0. Mobild
e expunerea mobilei se realizeaza sub forma unor apartamente;
e in spatii separate se vor expune piese mici de mobilier (cuiere, mobilier pentru copii,
masute etc.);
e piesele expuse in sufragerii si bucatarii se vor completa cu utilajul si accesoriile aferente
acestora (servicii de masa, apa, vin, ceai, aparate de gatit si incalzit, mixere si roboti, vase,
oale etc.).

p. Instalatii sanitare,
e expunerea se face pe mobilier specific fiecarei grupe de produse:
a) produsele voluminoase pe podiumuri;
b) produsele marunte pe rafturi, gondole sau tonete-vitring;
e sunt necesare mostre de ceramica, linoleum, polirom, tapet si altele, care sa contina
numai produsele existente la vanzare.
qg. Articole de fierdrie
e se expun pe mobilier diversificat pe grupe de folosinta, astfel:
a) cutie si cuie speciale direct in cutii din lemn ;
b) suruburi pe panouri de prezentare si care se expun in casete;
c) impletituri si tesaturi din sdrma se expun pe rastele speciale;
d) arcuri de mobila se expun in rafturi in partea de jos a mobilierului;
e) fierarie bruta (profile laminate, tabla, otel beton, tevi de instalatii) se asaza pe dimensiuni cu
rastele sau pe paturi.

r. Utilaje, unelte si scule pentru uz agricol si gospoddresc
e expunerea se face pe grupe de produse astfel:

a) articole pentru cultura solului si semanatului;

b) articole pentru intretinerea culturilor;

c) utilaje si unelte pentru recoltare si transport;



d) utilaje si unelte pentru zootehnie;
e) diverse unelte si scule pentru uz agricol si gospodaresc;
e expunerea pe mobilier (podiumuri, rafturi, gondole )se face dezambalat sau ambalat,
dupa caz incat sa fie vizibil intregul sortiment de marfuri;
e sculele se expun pe meserii sau intr-o ordine logica de utilizare;
e pentru unele produse marunte se vor executa panouri pe care se va etala intreaga gama
sortimentala (balamale, broaste, inchizatori etc.) sau in plicuri de plastic transparent.

4.2 Promovarea imaginii standului

Estetica studiaza esenta, legitatile si structura a ceea ce este frumos in natura, societate si
viata psihica.

Estetica locului de munca poate fi studiata pe patru directii principale:
Magazinul, unitatea sau complexul comercial:
o trebuie sa se inscrie prin stilul arhitectonic, fatada, spatialitate, ornamentatie, proportionalitate
si mesaj plastic in complexul strazii si al orasului;
o este cartea de vizita a unui oras, el pigmenteaza estetic marile aglomerari urbane, educand
estetic.
Organizarea interioard a magazinului prin:
o structura si dimensionarea spatiului pe raioane;
o organizarea eficienta a fluxurilor (marfa - vanzator -cumparator);
o armonia formelor in realizarea constructiei magazinului, a mobilierului, a utilajului;
o folosirea culorilor in amenajarea interioara;
o sistemul de iluminare/muzica difuzata.

Un magazin te invita sa il vizitezi, sa il cercetezi in intregime sau te poate (ace sa renunti chiar

si la cautarea unor produse de baza.
Mobilierul si utilajul comercial
o pe langa functionalitate si caracter ergonomie, trebuie sa prezinte si valoare estetica;
o materialele din care sunt confectionate au rol esential in relevarea parametrilor functionali calitativi
si estetici ai produselor;
o 1mpreuna cu marfa, creeaza ceea ce in estetica Se numeste armonie, unitate, echilibru, inclusiv
mesajul estetic foarte important intr-un magazin, unitate sau complex comercial.
Comportamentul personalului de la servire

In acest context intervine esteticul aplicat la “fiinta umana‘. Aceasta presupune pentru
lucratorul din comert respectarea unor cerinte minime:
o de ordin fizic (aspect general placut, fizionomie agrabila, proportii normale, ten, par si dantura
ingrijite etc.);
o de ordin profesional (profesionalism in miscare, in mimica etc.);
o de ordin personal (comportamentul, caracterul, personalitatea sa);
o de ordin social (naturaletea, consecventa, trainicia, armonia si unitatea cu care sunt respectate
valorile etice ale societatii respective) etc.
Estetica tinutei comerciantului

Tinuta vestimentara reprezinta complexul coafura, machiaj, vestimentatie propriu-zisa,
incaltaminte, igiena corporala.

Principii ale tinutei vestimentare:
functionalitatea, comoditatea, adecvarea tinutei la activitate, sex, varsta, moda, momente ale
zilei, ocazii, anotimp etc.;
estetica tinutei, conform cdreia tinuta trebuie sa evidentieze trasaturile placute, estetice,
specifice fiecarei persoane;



asigurarea unei stari psihice placute purtatorului si celui cu care intra in relatii sociale.

Regulile tinutei corespunzatoare a lucratorului din comert se refera la:
a) igiena corporala: curatenia impecabila, corporala si vestimentara; folosirea deodorantelor, dar
cu evitarea parfumurilor puternice, de catre lucratorii din domeniul alimentar; folosirea lenjeriei
corporale realizate din tesaturi de bumbac si tip bumbac;
b) parul: trebuie sa fie in permanenta curat si pieptanat ingrijit;

e lafemei: coafura trebuie sa asigure un aer de distinctie, eleganta si sobrietate;

e la barbati: paiul trebuie sa fie tuns si ingrijit;

e atat la femei, cat si la barbati trebuie evitate excesele;

e 1n sectorul alimentar si de alimentatie publica, parul trebuie acoperit de bonete sau
cordelute;

a) fata: machiajul are rol de protectie si infrumusetare a tenului;

e la femei, machiajul: are rol de protectie si Infrumusetare a tenului; trebuie sa fie discret si
sa puna 1n evidenta ochii, marindu-i; la nevoie, se reface sau se corecteaza;

e la barbati, fata trebuie zilnic rasa, folosindu-se lotiunile sau solutiile “dupa ras*.

d) mainile: trebuie sa fie in permanenta curate: in sectorul alimentar, al alimentatiei publice,
de metalo-chimice, lucratorii trebuie sa aiba unghiile tdiate scurt (este interzisa folosirea de catre
lucratoarele din aceste sectoare a lacului sau a pastei de unghii);

e vanzatoarele de produse textile - incaltaminte (exceptie tesaturile) trebuie sa aiba
unghiile mai lungi, date cu oja sau pasta in nuante pastelate; din motive igienice si etico-
estetice se interzice purtarea inelelor sau articolelor de gablont pe maini.

c) uniforma: trebuie sa fie Tn permanenta curata si calcatd; este obligatorie purtarea
ecusoanelor;

e in prezent, fiecare magazin, complex comercial, restaurant etc., opteaza pentru tinuta
vestimentara a lucratorilor sai.

f) incaltamintea: trebuie sa fie comoda, usoara, flexibila, de culori inchise, sa asigure stabilitatea
gleznei; trebuie sa fie curata si bine intretinuta.

Estetica marfurilor
Obiectul acestei discipline il constituie studiul proprietatilor estetice dobandite de marfuri
in procesul fabricarii lor. Indicatorii estetici contribuie alaturi de indicatorii generali ai calitatii la
procesul complex de apreciere a calitatii marfurilor. Indicatorii estetici cuprind criterii de
apreciere care privesc:
-forma produsului;
-raportul
-forma - structura-functionalitate;
-forma - material;
-forma - culoare-moda, detalii;
-forma - mediu ambiant.

Aspectul si finisarea.
e Ambalajul si prezentarea marfurilor.
e Expresivitatea marcii de fabrica etc.
Indicatorii estetici pot constitui indicatori atat pentru:
- receptia calitativa a marfurilor;
- gruparea marfurilor pe clase de calitate, contribuind la cresterea raspunderii firmelor
producatoare si a celor comerciale.



Modulul V
Materii prime si materiale

Receptia marfurilor

O latura principala a activitatii comertului en gros o formeaza receptia marfurilor. Orice
primire de marfuri in orice gestiune (ca de altfel si la iesire) este urmata obligatoriu de
receptionarea produselor respective, in scopul de a verifica:

-daca furnizorul si-a indeplinit exact obligatiile asumate, concretizate in documentele ce stau la baza
comercializarii marfurilor (contract, factura, nota de comanda etc.), cu privire la cantitatea, calitatea
si -sortimentul marfurilor livrate;

-daca organele de transport si-au indeplinit obligatiile asumate in privinta cantitatii si calitatii
marfurilor transportate.

Receptia este operatia de identificare si verificare cantitativa si calitativa a marfurilor ce se
primesc in depozit.

Receptia loturilor de marfuri sub aspectul procesului tehnologic pe care-l reclama se
compune din derularea succesiva a trei categorii de operatiuni:

- verificarea documentelor de contractare si a celor care insotesc lotul de marfuri livrate;
- identificarea lotului livrat si verificarea lui cantitativa;
- verificarea calitativa a lotului de marfuri.

Procesul receptiei este mai complex, necesitand in afara acestor operatiuni de baza,
executarea si a altor operatiuni care au loc simultan cu receptia, cade exemplu: consultarea
documentelor care prescriu si atesta calitatea marfurilor; extragerea probelor elementare;
manuirea, pregatirea si analiza acestora: intocmirea documentelor impuse, dupa caz, de receptie
sau de respingere a lotului de marfa.

Verificarea documentelor constituie prima operatie tehnica a receptiei lotului de marfuri ia
nivelul depozitului de marfuri. Asemenea documente sunt:

e documentele de livrare: factura, dispozitie de livrare-aviz de expediere si scrisoare de trasura,
de transport, conosament; se verifica existenta lor si modul de prezentare (numarul de
exemplare, completarea corecta a rubricilor si existenta semnaturilor);

Certificatul de garantie precizeaza calitatea conform prevederilor contractului economic de
furnizare si altor acte normative care stabilesc termenele de garantie. Intr-un asemenea
document se mentioneaza:

- denumirea completd a produsului, cu precizarea seriei, cand prin valoarea si
complexitatea lor sunt inseriate;

- data livrarii catre unitatea beneficiara, iar in cazul bunurilor care se desfac catre
consumatorii individuali, data cand a avut loc vanzarea;

- termenul de garantie;

- termenul de valabilitate;

- in cazul bunurilor vandute populatiei se indica unitatea spe-cializata si remedierea
eventualelor defectiuni care pot sa apara in termenul de garantie;

- semnatura conducatorului unitatii producatoare si a sefului com-partimentului de control
ori a persoanelor delegate in acest scop.

Certificatul de garantie are deci, dublu rol: de confirmarea calitatii produsului si de
garantare a acesteia pentru cumparator.

Certificatul de calitate constituie principala modalitate de certificare a calitatii produselor
in raporturile dintre unitati.

Certificatul de calitate trebuie sa mentioneze fincercarile (fizice, mecanice, chimice.
organoleptice) si probele la care a fost supus produsul in conformitate cu standardele, normele



tehnice, caietul de sarcini sau cu alle conditii de calitate prevazute in contract. El se semneaza de
catre conducatorul unitatii si de seful compartimentului de control al calitatii sau de delegatii
acestora.

Mentiunea facuta, eventual in avizul de expeditie ca marfa corespunde din punct de vedere
calitativ, nu inlatura raspunderea furnizorului pentru neemiterea certificatului de calitate,
deoarece dovada calitatii produsului se face cu acest document si nu in alt mod.

Buletinul de analizd. Pentru anumite produse, cum sunt cele alimentare, chimice,
medicamente este necesara nu numai atestarea calitatii pe baza certificatului de calitate (cu referiri
la docu-mentatia tehnica ce a stat la baza fabricatiei) ci si precizarea detaliatda a anumitor
caracteristici (chimice, mecanice si organoleptice). Absenta buletinului de analiza se sanctioneaza
cu penalitati si cu refuzul de plata.

Cartea tehnicd a produsului. Bunurile de folosinta Tndelungata vor fi livrate numai insotite
de Cartea tehnica sau de Instructiunile de utilizare. Aceste documente deci nu fac parte dintre
documentele care certifica sau garanteaza calitatea unui produs, faciliteaza punerea in functiune si
exploatarea rationala a acestuia de catre beneficia.

Verificarea cantitativd se realizeaza prin numarare, masurare sau cantarire, in functie de telul
marfurilor, pe baza prevederilor din contract sau a altor conditii de livrare intervenite intre furnizor si
beneficiar. Verificarea cantitativa se face integral (intregul lot) sau prin sondaj.

Dupa determinarea cantitatii efective a marfurilor primite, se compara cantitatea primita
cu cea indicata de furnizor in facturd, precum si in celelalte documente de livrare si transport (aviz
de expeditie, scrisoare de transport), pentru a se constata concordanta datelor.

Controlul masei nete la marfurile ambalate se face prin cantarirea acestora tara ambala;.
Daca acest lucru nu este posibil, se determind masa bruta si ulterior, pe masura vanzarii, se
cantareste ambalajul. Prin scaderea masei ambalajului (tara) din masa b -uta rezultd masa neta.

Verificarea calitativa, care are ponderea cea mai mare in procesul de receptie a unui lot de
marfuri, consta inir-o serie de operatiuni, cum sunt:

identificarea produselor din lot;
examinarea ambalajelor;
verificarea integritatii sigiliilor;
verificarea marcarii si etichetarii; .
definirea planului de control;
prelevarea esantionului;
analiza esantionului;
concluzii pentru lot.
In urma executarii acestor operatii lotul este declarat corespunzator sau necorespunzator.

VVVVVVVY

ELEMENTE TEHNOLOGICE ALE FLUXULUI DE MARFURI SI AMBALAJE IN INTERIORUL
MAGAZINULUI

Elementele tehnologice ale fluxului de marfuri si ambalaje in interiorul magazinului sunt:
primirea, descarcarea, depozitarea, transportul si vanzarea. Toate aceste operatiuni, exceptand
vanzarea, sunt procese secundare la nivelul magazinului, putandu-se desfasura in spatii distincte
sau in perimetrul aceleiasi suprafete, in functie de: dimensiunile magazinului; marimea si structura
asortimentului de marfuri; proprietatile naturale si tehnice ale produselor; frecventa de
aprovizionare; echipamentele tehnice necesare pentru controlul marfurilor; sistemul de preluare
a ambalajelor goale.

Fluxul marfurilor si ambalajelor cuprinde toate circuitele conduse dupa anumite reguli,
precum si stationarile dorite sau nedorite ale marfurilor si ambalajelor. Rationalizarea acestui flux
presupune respectarea unor conditii, cum sunt:

-reducerea numarului circuitelor de baza ale fluxurilor de marfuri si ambalaje;



-ordonarea logica a diferitelor parti componente ale fluxului;
-evitarea intersectarii fluxului de marfuri si ambalaje cu cel al clientilor in timpul de functionare.

a) DEPOZITAREA MARFURILOR

Pastrarea marfurilor in afara spatiilor de vanzare - cu scopul de a le pune la dispozitia clientelei, la un
moment dat, pentru o vanzare continua reclama existenta unui spatiu de depozitare, a carui
marime este conditionata de: numarul si suprafata raioanelor de vanzare, specificul marfurilor in
functie de frecventa si structura aprovizionarilor.
Organizarea interioard a depozitului trebuie sa respecte urma-toarele reguli:

» mentinerea ordinii si sigurantei de pastrare a marfurilor;

» identificarea cu usurinta a fiecarui articol;

» accesul lesnicios la fiecare articol fara a deplasa alte produse;

» preluarea marfurilor din depozit dupa principiul primul intrat,primul iesit.

Ca tehnici de depozitare pot fi: depozitarea pe sol; depozitarea pe rafturi.

La depozitarea pe sol, produsul depozitat va fi asezat nemijlocit pe podea si daca ambalajul, prin
capacitatea si stabilitatea lui permite suprapuneri, acestea se fac pana la o anumita inaltime,
corespunzatoare conditiilor tehnice si ergonomice ale muncii:
» inaltimea maxima pana la care marfurile pot fi preluate manual in conditii de siguranta
estede 1,60 m;
» inadltimea maxima de ridicare manuala 1,40 m;
» inaltimea maxima atinsa cu o mana 2 m.
» infunctie de aceste limite fiziologice si de conditiile particulare din fiecare depozit se poate
stabili Tnal{imea maxima pentru stivuirea marfurilor pe pardoseala.
La depozitarea in rafturi se pot folosi rafturi simple, stivuire cu rame, palete, dulapuri cu sertare.

b) PREGATIREA MARFURILOR IN VEDEREA VANZARII

Procesul de vanzare, cuprinde in structura sa si pregatirea prealabila a marfurilor, deoarece
unele nu sunt furnizate, in toate cazurile, gata pregatite pentru vanzare. Pregatirea marfurilor in
vederea vanzadrii are menirea de a contribui la reducerea gamei de operatii tehnice in timpul
vanzarii, la prezentarea mai atragatoare si mai igienica a marfurilor, la cresterea productivitatii
muncii, la sporirea volumului vanzarilor si in ultima instanta, la cresterea beneficiilor concomitent
cu o mai buna servire a consumatorilor.

Gama operatiilor pregatitoare variaza in functie de natura marfurilor (alimentare si
nealimentare), de gradul de pregatire a lor de catre furnizori (producator sau de societatea
comerciala), precum si de formele de vanzare folosite.

Din punct de vedere tehnic, realizarea pregatirii prealabile a marfurilor pentru vanzare
presupune doua categorii de operatii:

Operatii comune tuturor mdrfurilor, sianume:

» dezambalarea, folosind uneltele necesare (ciocan, cleste, daltd etc.) pentru

deschiderea ambalajelor, astfel incat acestea sa poata fi refolosite dupa golire;

» sortarea si formarea sortimentului comercial, pentru a-l prezenta cumparatorilor pe grupe,
articole, dimensiuni, sorti-mente etc.;
stergerea sau curatirea de praf;
etichetarea si afisarea preturilor;
transportul si expunerea in sala de vanzare prin asezarea in rafturi, gondole, tonete,
asigurand o informare clara cu privire la sortiment, calitate, pret etc.

Y V V



Operatii specifice unor grupe de mdrfuri, si anume:

» preambalarea marfurilor livrate in vrac, cu deosebire la cele alimentare (zahar,orez,
faina, malai etc.), care presupune cantarirea si ambalarea portionata in pungi, plicuri,cutii,
borcane etc.;

» calcarea confectiilor, asigurandu-le un aspect comercial corespunzator;

» asamblarea unor marfuri tehnice aduse Tn magazin in parti componente;

» 1incercarea prealabild a functiondrii unor marfuri electrotehnice, electrocasnice
sielectronice;

» acordarea instrumentelor muzicale.

d) MISCAREA AMBALAJELOR GOALE

Ambalajele goale in care au fost primite marfurile (cutii, recipienti, sticle, 1azi etc.) vor forma
obiectele muncii pentru un circuit invers al distributiei, in acest sens, se deosebesc:

- ambalaje goale cu obligatia a fi restituite (palete, recipienti, alte feluri de ambalaje de transport);
- ambalaje refolosibile (sticle, borcane);
- ambalaje nerestituibile, dar apte de valorificare.

Cat priveste preluarea de catre magazin a ambalajelor refolosibile, in practica exista diferite
variante de organizare a acestei operatii:

- ambalajul gol va fi predat la casa in schimbul cumpararii altui produs;
- sticlele si borcanele se predau in schimbul banilor;
- ambalajul se preda la centrele de achizitii, special organizate.

Suprafata necesara destinata depozitariiambalajelor goale depinde de:
-numarul unitatilor livrate;

-timpul de asteptare al ambalajului gol;
-volumul recipientilor (ambalajelor);
-posibilitatile de stivuire a ambalajelor.

Mijloacele de transport intern sunt mijloace ale muncii cu ajutorul carora marfurile sunt
transportate dintr-un loc in altul in incinta magazinului. Spre deosebire de depozitele de gros,
magazinele sunt, de reguld, dotate cu mijloace de transport manuale cu activitate intrerupta fara
instalatie de ridicare .

MODALITATI DE LIMITARE A RISCULUI COMERCIAL

Un efect secundar, negativ, in activitatea marilor magazine il constituie, intre altele,
sustragerea (furtul) de marfuri de catre unii vizitatori. Aceasta are drept teren de manifestare
complexitatea activitatii unitatilor cu mari suprafete comerciale, practicarea pe o scara larga a unor
forme de vanzare (autoservire, alegerea libera) in cadrul carora clientul intra in contact direct cu
marfa.

Caracterul inevitabil al acestor sustrageri de marfuri cunoscute in practica comerciala ca
si in literatura de specialitate sub denumirea de risc comercial,a condus la evaluarea si
prevederea proportiilor lor, in scopul reglementarii cuantumului si surselor fondurilor necesare
pentru acoperirea lor.

Promovarea tehnologiilor comerciale moderne in activitatea marilor unitati de desfacere
implica, deci, si preocupari pentru ingradirea pagubelor produse prin sustragerile de marfuri,
pentru limitarea lor la proportii cat mai reduse.

Experienta dobandita de tarile in care se practica aceste forme moderne de vanzare, ca si
numeroasele lucrari de specialitate pun in evidenta faptul ca aceste sustrageri pot fi prevenite
prin:

-respectarea unor criterii de organizare interioara a magazinelor;



-utilizarea unor sisteme de siguranta;
-supravegherea salii de vanzare de catre personalul existent;
-incadrarea unitatilor de desfacere cu personal special angajat pentru supraveghere, care sa
cunoasca -atat metodele folosite de persoanele care sustrag marfuri, cat si mijloacele de
combatere a actiunii acestora etc.

Astfel, prin modul de organizare interioara a salii de vanzare, o serie de detalii vizeaza, nu
in ultimul rand, prevenirea sustragerilor, in acest sens se tine seama de:

- dimensiunile si modul de amplasare a mobilierului de expunere a marfurilor;

- dirijarea fluxurilor clientilor;

- sistemul de iluminare a spatiului comercial, in mod deosebit a anumitor zone;

- instalarea unei camere de televiziune, atent urmarita de personal calificat, in unele tari, se
folosesc diferite sisteme de siguranta bazate, in principal, pe fenomenul de electro-
magnetism si dispozitive de semnalizare adaptate la mobilierul de expunere si vanzare.

Metoda cea mai frecvent utilizata in actiunea de prevenire a sustragerilor consta in
supravegherea speciala a anumitor zone ale salii de vanzare si a anumitor marfuri, considerate ca
vulnerabile. Unele companii comerciale mari din Occident dispun chiar de echipe special calificate
pentru a actiona, in mod eficient impotriva persoanelor care intentioneaza sa sustraga marfuri
in magazinele cu autoservire. Rolul principal in supravegherea salii de vanzare revine insa
personalului unitatii.

Pentru prevenirea sustragerii de marfuri din magazinele care utilizeaza autoservirea sau
alegerea libera se pot mentiona si alte masuri, ca:

-preambalarea marfurilor (in special a articolelor marunte);

-utilizarea unor ambalaje purtand insemnele distinctive ale unitatii;

-prevenirea psihologica (un panou vizibil pentru toti cei care intra in magazin anunta ca marfurile
sunt aparate de fapt cu ajutorul mijloacelor electronice).



Modulul VI
Relatii cu clientela

6.1 Comunicarea cu clientii

Atragerea si pastrarea clientilor depinde si de capacitatea personalului unitatii comerciale
de a comunica cu acestia. Momentul in care soseste clientul este punctul de la care incepe
punerea in valoare a cunostintelor personalului despre comunicare. Clientul care intra intr-o
unitate comerciald trebuie sa aiba convingerea ca a fost asteptat pentru a i se oferi marfurile de
care are nevoie. Prima impresie se contureaza intr-un timp foarte scurt si are un rol insemnat in
formarea imaginii firmei.

Tinuta vestimentara impecabila, ordinea si curatenia perfecta creaza convingerea ca
exista preocupari pentru satisfacerea cat mai buna a dorintelor clientului.

Principalele elemente ale contactului lucrdtorului in comert cu clientul sunt: Salutul;
Limbajul corpului; Zambetul; Gesturile; Distanta; Ascultarea activd; Tonul; Tndltimea vocii;
Ritmul; Dictia; Exprimarea.

Elementele care contribuie la realizarea comunicdrii

Continutul informational al unui mesaj se transmite prin cuvinte de la un interlocutor la
altul. Relatia se creaza prin tonul si semnalele trupului. Rezulta ca in planul comunicarii umane
cuvintele transporta informatii, iar in planul relatiei stabilite prin comunicare, tonul, gestica etc.
ofera informatii despre informatii.

Tn practica comercial aceste aspecte au o importantd deosebitd. De exemplu, continutul
unei comunicari poate fi afectat foarte grav de o relatie inter umana care are o incarcatura
foarte negativa. Daca unul din partenerii la comunicare este nervos, suparat, agresiv, relatia se
poate inrautati, altereaza comunicarea si distorsioneaza informatia transmisa.

Tn comunicarea umand se opereaza cu un ansamblu complex de stimuli, care se grupeaza
in trei categorii de limbaj:

. limbajul verbal, care transmite mesajul cu ajutorul cuvintelor;
. limbajul paraverbal, care transmite semnale prin volumul si ritmul vocii sau prin ton;
. limbajul trupului, care transmite semnale prin mimica, gestica, postura,

fizionomie,privire,distante dintre persoane etc.
Vocea si trupul omului pot avea, uneori, o contributie mai mare la comunicare in
comparatie cu limbajul verbal.

CUNOASTEREA CLIENTULUI

Prin actul de vanzare — cumparare, clientul este convins de catre vanzator sa cumpere
produsele existente in magazin. In acest caz , vanzatorul, prin faptul ca asista cumparatorul in
alegerea produsului dorit ,realizeaza si un act de comunicare cu acesta. El devine, astfel un
,,consilieral cumparatorului prin atributele sale :amabilitate, politete, competenta.

Pe langa aceste atribute, lucratorului din comert ii revine si o sarcina mult mai dificila, sa
identifice rapid personalitatea fiecarui cumparator si sa aleaga,dupa caz, argumentele de
convingere a clientului.

Exista diverse modalitati de a studia, analiza si clasifica personalitatile.

Noi vom incerca sa cunoastem psihologia clientului in functie de urmatorii factori :

- factori demografici : varsta , sex, ocupatie
- factori conjuncturali,legati de conditile ambientului si de imprejurarile specifice in care se



realizeaza actele de vanzare -cumparare.
In functie de factorii demografici, putem clasifica consumatorii astfel :
Tipuri de consumatori in functie de varsta:

- copii ;

- adolescenti;

- adulti;

- varstnici.

Fiecare dintre cele patru grupe de consumatori prezinta o serie de caracteristici specifice la
care vanzatorul trebuie sa raspunda printr — o anumita conduita.

Copiii insotesc deseori parintii la cumparaturi si isi manifesta dorinta de a avea un produs
sau altul specific varstei lor, motiv pentru care in multe dintre magazine trebuie sa existe astfel
de persoane.

Adolescentii fac cumparaturi atat pentru ei, cat si pentru familie, singuri sau insotiti de
parinti. Produsele intens solicitate si specifice varstei lor sunt : dulciurile, cartile, revistele,
articolele de toaleta si produsele cosmetice, articolele de imbracaminte cu nota predominant
sportiva.

Adultii reprezinta cea mai importanta categorie de cumparatori, care achizitioneaza
produsele atata pentru propria folosinta, dar si pentru ceilalti membri ai familiei sau produse
destinate confortului in locuinte.

Tot ei sunt cei care se ocupa cu aprovizionarea cu alimente in functie de necesitati.

Persoanele varstnice reprezinta un segment special de consumatori din punctul de vedere al
trasaturilor specifice si al conduitei vanzatorului in actul de convingere.

Tipuri de consumatori in functie de sex:

- femei
- barbati.

Femeile, in multitudinea de cumparaturi efectuate in goana prin magazine, prefera
produsele de gospodarie ( detergenti, inalbitori), comercializate sau produsele inedite prezentate
in reclamele publicitare, produsele; cosmetice sau de vestimentatie si uneori produsele de lux.

Barbatii, in rarele raiduri prin magazine, urmaresc produse electrocasnice si electrotehnice
de mare utilitate sau produse mecanice pentru autoturismele proprii.

Tipuri de consumatori:

a) in functie de ocupatie. Se poate spune ca profesia determind anumite competente care,
totodata, influenteaza si personalitatea, Tn procesul de vanzare, prin relatia ce se stabileste intre
vanzator si cumparator, comportamentul cumparatorului este coordonat de personalitatea
fiecaruia.

In acest caz gusturile, preferintele si obiceiurile de consum ale oamenilor sunt dictate de
personalitatea si profesia lor. Din acest punct de vedere, este unanim recunoscut faptul ca nu se
pot face diferentieri stricte sau demarcatii intre diferentele profesii, ocupatii.

Generalizand pe anumite grupe de varsta si deci incluzand si implicatiile profesionale de
grupei respective, putem evidentia de exemplu ca:

» elevii si studentii se orienteaza in special spre produse specifice varstei si profesiei lor:
articole sportive, carti, reviste, articole de papetarie

» persoanele cu pregdtire tehnica acorda atentia in special raioanelor de specialitate: piese
auto, magazine de prezentare a autoturismelor

» electrotehnistii si electronistii cunosc in special magazinele cu piese electronice si produse
electrocasnice.

Multe tipuri socioprofesionale insa sunt influentate in decizia de cumparare si de unele
criterii geografice specifice anumitor zone dar in acelasi timp si de temperament.

Factorii conjuncturali pun in evidenta o tipologie a comportamentelor cumparatorilor in
raport de imprejurarile specifice in care se realizeaza cumpararea produselor.



Astfel in functie de cunoasterea precisa a intentiilor de cumparare, precum si de existenta
produsului in magazin se poate vorbi de:

-un consumator hotarit :persoana care fie ca nu stie precis ce doreste, fie ca nu stie ca produsul
dorit sa afla in magazin, trebuie sa fie tratat, de catre vanzator, cu atentie si intelegere ; de modul
de prezentare a marfurilor in magazin va depinde, in ultima instanta, precizarea intentiilor de
cumparare ale unui consumator ;

-un consumator nemultumit :persoana care nu gaseste marfa dorita sau nu a fost servit potrivit
asteptarilor ;

-un consumator grabit :persoana care fiind in criza de timp , nu poate intarzia in magazin
preferand sa renunte la cumparaturi in caz de aglomeratie ; un asemenea cumparator vinzatorul
trebuie sa-l serveasca cat mai repede, nemultumindu-i insa pe ceilalti consumatori.

Prezentarea acestor principale tipuri de consumatori nu acopera toate comportamentele
tipice intalnite in viata. In realitate, exista oameni care probeaza, in calitate de consumatori, si
alte trasaturi ce se impletesc strans cu cele tipice, evidentiate anterior.

Pentru adaptarea tehnologiei comerciale a unui magazin la cerintele de crestere a
eficientei economice si de ridicare a nivelului de servire, tipologiile prezentate trebuie cautate
permanent, comportamentul cumparatorilor fiind, in ultima analiza , un element esential in
stabilirea ofertei si a prezentarii marfurilor.

NEGOCIEREA VANZARII

Procesul de vanzare — cumparare, respectiv negocierea vanzarii, se bazeaza pe relatia ce se
stabileste intre vanzator si cumparator in fiecare etapa a acestei actiuni, primirea
cumparatorului, informarea lui, prezentarea marfurilor si argumentarea in sprijinul cumpararii
acestora, perfectarea vanzarii, eventuala vanzare a unor marfuri complementare, conducerea
respectuasa a clientului la plecare etc.

Vanzatorii sunt obligati sa ajute clientii sa ia cele mai bune decizii de cumparare, in functie
de necesitatile si resursele lor economice. Din aceasta perspectiva, in literatura de specialitate
cele mai cunoscute teorii care abordeaza principiile vanzarii cu amanuntul sunt :

Teoria ,,stimuli- raspuns”. Pornind de la teoria refluxului conditionat a savantului rus Pavlov, se
accepta ideea ca pentru un raspuns pozitiv din partea clientilor, vanzatorii trebuie sa gaseasca
stimulii corecti care motiveaza comportamentul diferitelor tipuri de clienti.

Teoria ,,problema- rezolvare” . In acord cu aceasta teorie, vanzatorii trebuie sa descopere si sa
inteleaga nevoia de cumparare a clientului cautand sa rezolve aceasta problema prin prezentarea
marfii potrivite.In acest caz cheia succesului este abilitatea vanzatorului pentru selectarea marfii
potrivite.

Teoria pasilor. Cunoscuta si ca formula (tehnica) de vanzare, aceasta teorie se bazeaza pe
identificarea pasilor pe care clientul ii face in decizia de a cumpara sau nu un produs.Pasii in acest
proces se confunda cu succesiunea a patru etape de analiza a deciziei clientului ;atragerea
atentiei ; suscitarea interesului ; provocarea dorintei ; declansarea actiunii de cumparare. In
literatura de specialitate aceasta succesiune de etape este cunoscuta ca formula de vanzare
A.LD.A.

Aplicarea A.l.D.A. implica urmatorii pasi: abordarea clientului; determinarea nevoilor
clientului; prezentarea produsului ; argumentarea vanzarii ; incheierea actului de vanzare —
cumparare ; sugerarea unor produse suplimentare.

1) Abordarea clientului. Facand acest prim pas, vanzatorul trebuie sa incerce sa castige atentia
persoanei, sa creeze aplicarea A.l.D.A. implica urmatorii pasi interes si apoi sa continue vanzarea.
Sunt in mod obisnuit, trei modalitati de abordare a clientului :

- un simplu salut ca : ,,Buna ziua !“

- 0 abordare informativa, de genul :,,Exista ceva ce ati dori sa vedeti ?*; este indicat, in special,



cand clientul are nevoie de cineva pentru a-i explica cum functioneaza produsul sau are de facut
o selectie ;
- 0 abordare a marfii vizand caracterizarea de catre vanzator a produselor pe care clientul este
oprit sa le examineze. De exemplu, o interventie eficace din partea vanzatorului poate fi :
,,Aceste camasi sunt in culori vii, ultimele aparute la moda.”
2) Determinarea nevoilor clientului. Prin intrebarile abordate, vanzatorul cauta sa obtina cea mai
buna idee despre produsul care este cautat. Vanzatorul trebuie sa puna intrebari corecte si sa fie
un bun ascultator pentru a intelege ce doreste clientul. Asa de pilda :“Cum veti utiliza produsul
?‘ ,““Cum aveti nevoie de el ?*,“Ce marime va este necesara ?*.
3) Prezentarea produsului. Daca vanzatorul se gaseste in prezenta unui client decis, care stie
exact ceea ce vrea, abordarea nu este dificila, fiind necesara doar prezentarea produsului ca
atare. Daca clientul este indecis sau se exprima greoi, trebuie evident, sa se puna intrebari scurte
(despre genul articolului, utilizare, pret), dar mai ales sa se prezinte marfa pentru a fixa interesul
clientului. Se recomanda, totdeauna, sa se prezinte mai multe articole, diferite ca pret si calitate,
in principiu trei, cunoscandu-se ca, cel mai adesea, clientul accepta articolul al carui prét este
intermediar. De asemenea, la prezentarea articolului, clientul trebuie, in masura posibilului, sa
joace un rol activ.
4) Argumentarea vanzarii. Acest pas este elementul esential al realizarii actului de vanzare-
cumparare, vanzatorul cautind sa gaseasca argumentele care sa convinga clientul. Nu toti
vanzatorii intampina aceleasi dificultati in “lupta‘ de convingere a clientului:
-in vanzarea produselor de consum curent, pentru care exista in permanenta, argumentele
vanzarii sunt neesentiale;
-argumentarea este necesara pentru cumpararea bunurilor de consum periodic si mai ales a celor
de uz indelungat, a caror alegere nu se face intr-o maniera impulsiva, clientul fiind “condus”,
catre un produs sau altul sub imperiul unor mobiluri de cumparare generate de psihologia sa . La
randul sau, aceste mobiluri se grupeaza in :
-Mobiluri emotive, bazate pe instinctele, emotiile si sentimentele individuale :emulatia, ambitia,
dorinta de securitate, dorinta de a place, dorinta de a imita, cautarea confortului, dragostea
materna, cochetarie etc. ;
-Mobiluri rationale, care fac apel , cum le indica si numele, la ratiune, la logica : cautarea celui
mai bun pret de cumparare, garantia unei bune calitati, durata de utilizare, comoditatea in
folosinta, importanta serviciului post vanzare etc.

Pregatirea unei argumentari reclama doua categorii de cunostinte :
-cunoastera tehnica a produsului sau serviciului vandut ;
-cunoastera psihologiei clientului sa a naturii argumentelor care pot influenta aceasta psihologie.

Argumentul de vanzare fiind perzentarea optimala a unui element favorabil produsului sub
forma unui rationament convingator, este important ca vanzatorul sa stabileasca o lista a acestor
elemente favorabile pentru a realiza , apoi, argumentarea vanzarii.Acest rationament trebuie sa
se srijine pe elementele de caracterizare a produsului(sau serviciului). Astfel, calitatile produsului
pot sa existe intr-o interdependenta, care, totusi, printr-o analiza secventiala furnizeaza
argumentele de vanzare. In acest scop, se pot identifica distinct :

- calitatile intrinseci ale produsului, pentru un automobil, de exemplu, viteza, nervozitatea,
supletea, consumul de carburant etc. ;

- metodele de fabricatie si procedeele tehnice folosite, pentru un automobil : motorul din
aluminiu ; metodele de control si de incercare a produsului, care preced punerea in
vanzare ;

- simplitatea in functionare si intretinere a produsului.

Pentru fiecare produs este important sa se retina acele argumente care constituie atribute
de superioritate evidenta de un articol concurent.



5) Incheierea actului de vanzare-cumparare. O data depasita etapa de argumentare a vanzarii,se
ajunge in punctul in care intregul proces implica luarea de catre client a deciziei de a

face cumparatura. Unele decizii sunt luate rapid ;este cazul in care clientul stie exact ce doreste.
Dar, sunt situatii cand vanzatorul trebuie sa asiste clientul care are dificultati in a lua decizii sau
nu are incredere in deciziile sale . In acest scop, se pot utiliza tehnici de incheiere, cum sunt:

» Punerea clara a intrebarilor , ca de exemplu: “Doriti sa cumparati cash sau prin carte de
credit?*,”Cand ati dori sa va fie livrata mobila acasa ?**

» Privirea si ascultarea semnalelor de la client. De exemplu, o intrebare pusa de catre client
de genul, “Poate fi returnata ?* sau ““ Cat timp va ia pentru a fi livrata la domiciliul meu
?‘“ constituie un semnal.

» Oferirea de stimulente sau servicii speciale. In acest sens, prin unele comentarii tipice, de
genul ““ Pretul de vanzare este valabil numai astazi sau “Nu va vom acuza pe
dumneavoastra pentru eventuala returnare a produsului®, clientii sunt tentati sa spuna
da, fiind incitati, in general , de sugestiile vanzatorilor.

» Recunoasterea, in cazul , negocierii vanzarii unui articol de valoare mare a posibilitatii
revenirii clientului, dupa o consultare cu alti membri ai familiei sale. In acest caz,
vanzatorul trebuie sa incerce sa aranjeze o noua intilnire. Un vanzator inventiv incearca sa
garanteze intoarcerea clientului, amintindu-si ca desi cumparatura nu este efectuata,
clientul ramane un potential cumparator.

6) Sugerarea unor produse suplimentare. Dupa ce o cumparatura a fost facuta, clientul este, de
obicei, receptiv pentru continuarea discutiilor, lucratorul in comert putand, astfel , sa sugereze cu
chibzuinta un produs suplimentar, complementar celui achizitionat deja; de exemplu, o palarie
pentru plaja pentru a completa costumul de baie, o cravata pentru o camasa.

De asemenea, este eficienta si sugerarea unei oferte speciale care poate sa nu fie in legatura cu
produsul cumparat.

6.2 Crearea mediului ambiental necesar vanzarii

Dupa definitia data de Philip Kotter, unul dintre discipolii marketingului pe plan mondial,
ambianta este efortul de a proiecta un magazin in scopul de a produce efecte emotionale
specifice cumparatorului, marind astfel probabilitatea realizarii actului de cumpadrare a
produsului/produselor dorit/dorite.

Ambianta este o componenta majora a imaginii magazinului si poate fi definita ca efectul
senzorial creat de designul sau.

Designul magazinului se refera la stilul acestuia pus Tn valoare de catre caracteristicile fizice
ale cladirii in care functioneaza. Atributele magazinului care contribuie conjugat la crearea
stilului sau particular sunt:

e pentru desingul exterior: fatada; firma; vitrina/vitrinele accesul in magazin;
e pentru designul interior: peretii interiori; pardoseala; plafonul; iluminarea.

Reactia senzoriala pe care aceste atribute o produc poate fi apreciata in termenii:
vedere (imagine), atingere (pipait), gust, miros si sunet.

Ambianta magazinului trebuie sa fie in intregime Tn concordanta cu imaginea dorita a
magazinului si cu celelalte elemente ale merchandisinguiui-mix. Astfel, o ambianta adecvata
asigura, prin definirea scopului, tinta pe care comerciantul doreste sa o atinga pe piata. De
exemplu, clientii magazinelor specializate pentru articolele de moda feminina de mare tinuta se
asteapta la o ambianta scumpa: pardoseli mochetate, mobilier, corpuri de iluminat de cea mai
buna calitate.

In si prin sine, fatada magazinului este o forma majora de promovare a vanzarilor pentru



comerciantul de detail proprietar al acestuia. Ea functioneaza ca interfatda intre imaginea
magazinului si comunitatea umana pe care acesta o aprovizioneaza.

Fatada magazinului trebuie sa capteze atentia trecatorilor, sugerandu-le cu rapiditate
profilul magazinului si elementele distinctive fata de concurentii din vecinatate. Este de retinut
faptul ca aprecierea aspectului exterior al magazinului este data, nu numai de costul materialelor
folosite in construirea fatadei (caramida, ciment, piatra, marmura, metale ), dar si se rezistenta lor
fa conditiile de clima (durabilitate).

Se cunosc trei configuratii de baza ale fatadei:

e fatada in linie dreaptd, realizata paralel cu axul strazii, cu posibilitatea unor mici nise
pentru intrare;

e fatada in unghi, care creeaza un plus de atractivitate si interes, conducandu-i pe clienti
direct in magazin;

e fatada arcadd, avand la baza configuratia fatadei in linie dreapta, dar cu cateva nise
pentru intrari si vitrine, ceea ce asigura cumparatorilor cateva arii de protectie in fata
vitrinelor si creeaza o atmosfera atractiva si relaxanta.

Firma sau emblema este mijlocul de comunicare eficienta a magazinului cu mediul sau
extern.

Ea ajuta oamenii sa gaseasca magazinul, sa cunoasca ce vinde acesta. Stabilind numele si
tipul afacerii comerciale, firma trebuie sa corespunda cu imaginea pe care comerciantul
respectiv doreste sa o comunice clientilor sai.

Firma magazinului poate folosi la identificarea comerciantului, in functie de solutia pentru
care se opteaza:

- Cine este el? De exemplu, McDonalds,
- Ce vinde? in cazul firmei ABC, asortimentul de marfuri trebuie sa fie constituit din articole
nealimentare de cerere curenta: ziare, reviste, tutun, tigari,cosmetice,papetarie, jucarii.

Unde este amplasat magazinul? De exemplu, firma magazinului BUCUR OBOR indica
proximitatea acestuia cu marea piata agroalimentara a capitalei.

Firma poate fi iluminata sau neiluminata si se amplaseaza, de reguld, deasupra ferestrelor
pentru a atrage atentia clientilor care traverseaza strada, in mod obignuit, aceasta firma de sus
este asezata exact pe fundalul cladirii.

Vitrina are ca scop atragerea atentiei trecatorilor. Ea comunica acestora, natura, calitatea
si preturile marfurilor oferite de magazin.

Vitrina este importanta pentru a convinge clientul sa intre in magazin prima oara.

Alaturi de promovarea imaginii cladirii, vitrina conventionald are urmatoarele functiuni:

e de a expune mostre reprezentative ale marfurilor aflate in magazin;

e de aetalalinii promotionale sau sezoniere;

combinatie a primelor doua.

O data cu aparitia magazinelor cu autoservire, rolul vitrinei a fost, intr-o anumita masura,
diminuat. Cele mai multe magazine cu autoservire au renuntat la etalarile obisnuite in vitrine si
folosesc intreaga fatada placata cu geamuri pentru a asigura vizibilitatea intregului magazin.

Accesul In magazin trebuie proiectat astfel incat sa-i incurajeze clientii sa intre in interiorul

v

sau.

Numarul si localizarea intrarilor sunt influentate de factori cum sunt; marimea magazinului,
numarul de lifturi, sistemele de securitate a magazinului, fluxurile clientilor, particularitatile
arhitectonice.

Cele mai multe magazine, de mici dimensiuni, au o singura intrare. Unele dintre ele au,
adesea, si o intrare prin spate (partea opusa fatadei) pentru aprovizionarea cu marfuri.
Magazinele cu autoservire au, de regula, doua intrari. Marile magazine localizate in constructii
independente pot avea mai multe intrdri, amplasate pe doua sau pe toate laturile cladirii.



Constructiile moderne sunt dotate fie cu usi rabatabile, actionate prin celule
fotoelectrice, fie cu o perdea de aer care impiedica intrarea prafului Tn magazin, mentine
temperatura constanta in interior si permite accesul liber a! clientilor in magazin.

Peretii interiori sunt folositi pentru a segmenta spatiul magazinului, departajand zonele de
vanzare de cele care sprijind vanzarea (depozite, laboratoare ateliere, birouri etc.).

Catendinta, in prezent, se folosesc peretii despartitori mobili, care asigura flexibilitate in
exploatarea spatiilor. Astfel, sunt preferate materialele usoare (lemn, carton special materiale
plastice, metal, sticld). Piesele de divizare a salii de vanzare pot fi colorate, decorate cu tapet sau
acoperite cu alte materiale, pentru a produce efecte estetice atragatoare.

Pardoseala este parte integranta a designului interior al unui magazin care, alaturi de
participare la crearea ambiantei trebuie sa indeplineasca si o mare functionalitate in asigurarea
conditiilor de intretinere a curateniei si de protectie a marfurilor expuse si a echipamentului
comercial existent. Astfel, pardoseala trebuie sa fie:

e rezistenta la traficul intens al clientilor;

e usor de curatat, uscat;

e fara obstacole pentru clienti si personalul din magazin.

Aspectul general al pardoselei va fi corelat cu imaginea reala pe care comerciantul doreste
sa 0 promoveze prip magazinul sau. De exemplu, este o practica obisnuita pentru magazinele
alimentare sa aiba pardoseala cu efecte de marmura, care sa dea impresia de curatenie, in timp
ce un magazin de mobila va fi apreciat printr-un invelis al podelei care sa sugereze ambianta unei
camere mobilate luxos.

Plafonul contribuie, de asemenea, la atmosfera unei incaperi. Un scop secundar al lui este
de a ascunde instalatia electrica, conductele sanitare si alte elemente de infrastructura a
constructiei.

O problema deosebita se acorda indltimii plafonului. Un plafon jos poate crea o mai mare
atmosfera de intimitate In magazin. Dar, tot atat de adevarat, este si faptul ca poate da
sentimentul lipsei de confort, creind impresia unui spatiu suprapopulat. Totusi, plafoanele joase
reduc costurile energiei (pentru caldura iarna si pentru aer conditionat vara), deoarece volumul
aerului din interiorul magazinului este mic. Un plafon inalt creeaza, in schimb, o ambianta
spatioasa, care adesea este apreciata de catre clienti ca tund impersonala, rece. Evident ca un
spatiu liber mai inalt conduce la o crestere corespunzatoare a costurilor cu caldura, aerul
conditionat si iluminatul.

lHluminatul magazinului, atat din necesitati practice cat si ca efect promotional, este utilizat
pentru a atrage atentia trecatorilor, precum si pentru a inlesni clientilor examinarea marfurilor
in interiorul magazinului. Pentru a obtine efectul dorit se armonizeaza culoarea, pozitia tipul de
lampa si dispozitivele de fixare. Designul iluminatului este considerat o arta.

Ca tipuri de iluminat se utilizeaza:

4 Lumina incandescentd este folositd, in general, pentru lumina de accentuare, deoarece
asigura un intreg spectru de culori. Este mai usor de determinat adevarata culoare a unui produs
sub o lumina incandescenta decat sub una fluorescenta sau de vapori metalici.

4 Lumina fluorescentd si lumina de vapori metalici,desi mai putin costisitoare si usor de
utilizat, dau o irizare albastra care confera culorilor o nuanta nenatural3; de aceea sunt utilizate
pentru iluminarea de fond.

Reducerea nivelului de iluminare afecteaza 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 suiprinde faptul ca multe magazine utilizeaza
suprafetele 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 Tn spatiu. Trebuie avut Tnsa 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.

In ceea ce priveste tipul dispozitivelor de fixare, acestea trebuie sa fie evaluate nu doar in
termenii efectelor produse, dar si in termeni de flexibilitate, de usurinta in intretinere si de
economicitate (costuri reduse de functionare). Tipul de iluminat adoptat depinde de
managementul magazinului: imaginea dorita si volumul bugetului alocat iluminarii.

6.3. Efectuarea vanzarii

Formele de vanzare in comertul de detail au cunoscut un progres constant. Fiecare
inovatie in materie de metoda (forma) de vanzare a dus la crearea unui nou tip de magazin cu o
tehnologie de amenajare interioara bine definita: super si hipermagazinul, cash and carry,
discount.

Alaturi de vanzarea clasica, prin intermediul lucratorilor in comert, au cunoscut o evolutie
ascendenta, urmatoarele forme de vdnzare:

b) Autoservirea este acea forma de vanzare in cadrul careia actul de vanzare-cumparare
nu se mai realizeaza prin intermediul vanzatorilor, ci Tn mod direct prin alegerea
nemijlocita a marfii de catre cumparator.

Autoservirea se caracterizeaza, in esenta, prin elementele urmatoare:

-expozitia vizuala a intregului sortiment pe un mobilier adaptat, intr-un magazin atragator;
-punerea produselor la indemana clientelei care se serveste ea insasi, cu existenta a catorva
puncte de servire pentru anumite articole a caror alegere necesita indrumari;

-informatii si indicatii clare si precise asupra produselor; pancarte, etichete, preturi,oferte
speciale;

-punerea la dispozitia clientelei a unui cos sau carucior pentru a aduna cumparaturile facute;

-plata global3, o singura data la casa de iesire.

-in masura in care specificul marfii o reclama, in spatiul autoservirii unele articole (mezeluri-
branzeturi, paine, delicatese etc.) se pot vinde prin forma clasica (prin vanzatori). In acest caz,
marfa se ambaleaza in hartie cu emblema magazinului, atasandu-se bonul de casa ca dovada a
achitarii ei.

La etalarea marfurilor se vor avea in vedere urmatoarele cerinte:

e aranjarea pe grupe de marfuri inrudite intre ele ca utilizare;

e asigurarea marimii si structurii ofertei de marfuri expuse in functie de frecventa cererii
cumparatorilor;

e asezarea marfurilor cu o frecventa mare de cumparare in apropierea spatiului pentru

rezerva de marfuri a magazinului;
amplasarea marfurilor de volum mic si preturi ridicate se va face in asa fel incat sa li se
asigure o supraveghere corespunzatoare.

Promovand autoservirea comerciantul urmareste:

» cresterea vanzarilor

» largirea clientelei

» cresterea volumului de cumparaturi pe o gospoding ;

» adaptarea la distributia de masa, a profita de facilitatile oferite de catre fabricantul care
conditioneaza (preambaleaza) produsele sale pentru a permite vanzarea fara vanzator;

» reducerea cheltuielilor sale generale

» amicsora numarul personalului cu toate ca vanzarile de marfuri cresc;

» pastrarea libertatii sale de actiune: pentru a se consacra clientelei si a administra eficient

afacerea sa.



Avantajul acestei forme de vanzare din punctul de vedere al clientelei se materializeaza

prin faptul :
- castiga timp: clientul regleaza el insusi ritmul cumparaturilor sale; atunci cand este sarguincios,
-cunoaste bine magazinul si reuseste sa faca turul acestuia intr-un timp minim, profitand de
anumite ocazii bine vazute;
- beneficiaza de o alegere mai diversificata si mai potrivita a nevoilor de consum: clientela
indecisa cauta mijlocul de a varia hrana din gospodaria sa, raspunsul gasindu-I pe gondolele care
pun in evidenta produsele pentru a fi promovate in consum;
- face cumparaturile relaxandu-se;
- alege fara constrangeri (piedici).
b) Vanzarea prin case de comenzi este organizata pe langa mari magazine, in cadrul carora se
primesc, telefonic sau direct, la ghiseul casei, comenzile cumparatorilor domiciliati in aceeasi
localitate. Aceste comenzi vor fi onorate imediat sau la termenul convenit cu cum-paratorul,
livrarea marfurilor efectuandu-se la domiciliul acestuia sau prin eliberare ghiseu.
c)Vanzarea prin automate reprezintd o forma de servire ce s-a extins mult,in majoritatea
tarilor cu un comert dezvoltat. Produsele preambalate in cantitati uzuale se procura de catre
cumparatori de la automatele comerciale, prin introducerea unei fise sau monezi.

Vanzarea marfurilor prin automate prezinta avantaje atat pentru cumparatori, cat pentru
intreprinderile comerciale, printre care:

» servirea permanenta (zi si noapte) a cumparatorilor;

» automatele se pot amplasa in locuri aglomerate, ca de exemplu: gari, autogari,statii de
metrou, statii de tramvai, holuri de teatre si cinematografe, incinta intreprinderii si
institutiilor In care isi desfasoara activitatea un numar mare de personal etc.;
cheltuieli de intretinere mici;
personalul de deservire redus (un singur lucrator poate incarca automatul si ridica
incasarile de la mai multe unitati);
reducerea si chiar inlaturarea pierderilor de marfuri;
simplificarea decontarii marfurilor;
cheltuieli de circulatie minime;
amortizarea investitiilor in 2-3 ani.

d) Alegerea libera a marfurilor de catre consumatori presupune - ca si in cazul autoservirii -
trecerea anumitor parti ale procesului de vanzare (informarea asupra anumite caracteristici ale
dife-ritelor articole, probarea, scoaterea din raft sau stelaje), din sarcina
lucratorului, asupra marfii si cumparatorului. Plata marfurilor se poate efectua direct
lucrator, situatie in care locurile de munca ale acestora trebuie sa fie dotate cu case de
marcat, sau la o casa independentd, pe baza bonurilor intocmite de lucratori.

Aceasta forma de vanzare presupune:

» expunerea deschisa a marfurilor, pentru a se asigura accesul cumparatorului la

alegerea produsului solicitat;

» amplasarea grupelor de marfuri si articolelor pe suprafata de vanzare, tinand seama de

gradul de inrudire intre ele, in ceea ce priveste utilizarea;

» alegerea libera a marfurilor de catre cumparatori;
existenta unei anumite zone in cadrul careia lucratorul sa-si desfasoare activitatea astfel incat sa
asigure si o buna supraveghere a acesteia; nu se face o delimitare precisa intre zone, circulatia
fiind libera.

Exceptie fac tonetele insulare, care, prin structura lor, creeaza:
- parare intre cumparator si lucratorul in comert;
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- ridicarea marfurilor de pe mobilierul de prezentare direct de catre cumparatori;
- nu este exclusa posibilitatea ridicarii lor si de catre vanzatori;
- ambalarea marfurilor, in pungi sau hartie de ambalaj, se efectueaza de catre lucrator fie la fiecare
zona n parte (cand plata se face la lucrator), fie la un loc special de ambalat existent langa casa
(cand plata se face la o casa independenta).
e) Vdnzarea pe baza de modele (mostre) trebuie privita ca o varianta si forma speciala a
vanzarii pe baza de alegere libera (prealabila). Printre elementele care o detaseaza de vanzarea
pe baza de alegere libera se mentioneaza:
posibilitatea identificarii marfurilor oferite pe baza numerelor (sau a simbolurilor) atribuite
modelelor expuse in sala de vanzare;
alegerea de catre cumparator a modelului dorit, nu si a exemplarului din model ce urmeaza sa-1
preia si care ii va fi inmanat ulterior de catre lucrator, cel mai adesea din afara
salii de vanzare;
existenta stocului principal de marfuri in afara spatiului de vanzare, in cadrul caruia se afla doar
un stoc minim, constituit din cate o mostra pentru fiecare referinta in parte; ca atare si
necesitatea unor spatii minime de vanzare.
Pentru clienti, avantajele acestei forme de vanzare a marfurilor nealimentare sunt:

-mai buna informare asupra intregii oferte a unitatii, reflectata, mai ales, de posibilitatea
alegerii de catre cumparatori din ansamblul ofertei expuse si nu numai dintr-un numar limitat de
articole ce ar fi fost selectate de catre lucrator;
-accesul usor la marfurile expuse si posibilitatea studierii libere a acestora;
-posibilitatea de a hotari singuri asupra efectuarii cum-paraturii, dupa dorinta, fiind evitate si
discutiile cu lucratorul in comert, cat si eventualele influente ale acestuia Tn luarea deciziei de
cumparare;
-reducerea timpului de studiere si, in general, de cumparare a marfurilor, iar in ultima instanta
diminuarea consumului de energie fizica si nervoasa a populatiei in procesul de procurare a
bunurilor de consum.

Pentru comert, utilizarea vanzarii pe baza de modele este deosebit de avantajoasa, in
sensul ca:
-modul respectiv de expunere libera a marfurilor, cu indicarea pretului si a altor caracteristici
ale acestora, stimuleaza cumpararea, obtinandu-se un spor substantial de vanzari fata de forma
clasica de servire;
-se asigura reducerea necesarului de spatii de vanzare si chiar de depozitare (in cazul livrarii
ulterioare a unor articole voluminoase dintr-un spatiu central);
-se evita pulverizarea in retea a fondului de marfa si se reduc cheltuielile de transport si
depozitare;
-se diminueaza necesarul de personal, ca urmare a transferarii asupra marfii si a
cumparatorului a unor faze ale procesului de vanzare-cumparare, se diminueaza si solicitareafizica
sau nervoasa a lucratorilor din magazin (de exemplu, pentru
descarcarea,despachetarea, asezarea si proba marfurilor); astfel, in cazul livrarii marfurilor
voluminoase din afara magazinului sarcina personalului de vanzare se rezuma la acordarea
unor consultatii, per-fectarea actului de vanzare, primirea contravalorii marfii si inaintarea
documentelor de livrare; aceste sarcini pot fi realizate cu usurinta de catre personalul feminin,
predominant in comert;
-se asigura o mai mare protectie si securitate a marfurilor;
-pe langa reducerea, de ansamblu, a nivelului cheltuielilor de circulatie, se obtin indicatori
superiori de randament pe un mp sala de vanzare si o productivitate a muncii ridicata.



e) Vanzarea pe baza de modele (mostre) trebuie privita ca o varianta si forma speciala a
vanzarii pe baza de alegere libera (prea-labila). Printre elementele care o detaseaza de vanzarea
pe baza de ale-gere libera se mentioneaza:
- posibilitatea identificarii marfurilor oferite pe baza numerelor (sau a simbolurilor) atribuite
modelelor expuse in sala de vanzare;
- alegerea de catre cumparator a modelului dorit, nu si a exemplarului din model ce urmeaza sa-i
preia si care ii va fi inmanat ulterior de catre vanzator, cel mai adesea din afara salii de vanzare;
- existenta stocului principal de marfuri in afara spatiului de vanzare, in cadrul caruia se afla doar
un stoc minim, constituit din cate o mostra pentru fiecare referinta in parte; ca atare si
necesitatea unor spatii minime de vanzare.

Pentru clienti, avantajele acestei forme de vanzare a marfurilor nealimentare sunt:

+ mai buna informare asupra intregii oferte a unitatii, reflectata, mai ales, de
posibilitatea alegerii de catre cumparatori din ansamblul ofertei expuse si nu numai dintr-
un numar limitat de articole ce ar fi fost selectate de catre lucratorul in comert;

+ accesul usor la marfurile expuse si posibilitatea studierii libere a acestora;

+ posibilitatea de a hotari singuri asupra efectuarii cumpa-raturii, dupa dorinta, fiind
evitate si discutiile cu lucratorul in comert, cat si eventualele influente ale acestuia in
luarea deciziei de cumparare;

+ reducerea timpului de studiere si, in general, de cumparare a marfurilor, iar in ultima
instanta diminuarea consumului de energie fizica si nervoasa a populatiei in procesulde
procurare a bunurilor de consum.

Pentru comert, utilizarea vanzarii pe baza de modele este deosebit de avantajoasa, in
sensul ca:

- modul respectiv de expunere libera a marfurilor, cu indicarea pretului si a altor
caracteristici ale acestora, stimuleaza cum-pararea, obtinandu-se un spor substantial de
vanzari fata de forma clasica de servire;

- se asigura reducerea necesarului de spatii de vanzare si chiar de depozitare (in cazul
livrarii ulterioare a unor arti-cole voluminoase dintr-un spatiu central);

- se evita pulverizarea in retea a fondului de marfa si se reduc cheltuielile de transport
si depozitare;

- se diminueaza necesarul de personal, ca urmare a tran-sferarii asupra marfii si a
cumparatorului a unor faze ale procesului de vanzare-cumparare, se diminueaza si
solicitarea fizica sau nervoasa a lucratorilor din magazin (de exemplu, pentru
descarcarea, despachetarea, asezarea si proba marfurilor); astfel, in cazul livrarii
marfurilor voluminoase din afara magazinului sarcina personalului de vanzare se
rezuma la acordarea unor consultatii, per-fectarea actului de vanzare, primirea
contra-valorii marfii si inaintarea docu-mentelor de livrare; aceste sarcini pot fi realizate
cu usurinta de catre personalul feminin, predominant in comert;

- seasigura o mai mare protectie si securitate a marfurilor;

- pe langa reducerea, de ansamblu, a nivelului cheltuielilor de circulatie, se obtin
indicatori superiori de randament pe un mp salda de vanzare si o productivitate a
muncii ridicata.



6.4 Incasarea contravalorii marfii

incasarea contravalorii consumatiilor se face pe baza notelor de platd in unititile unde
servirea se realizeaza prin ospatari, pe baza bonurilor emise de casa, la unitatile fara ospatari, si
fara note de platad sau bon la unele unitati ambulante ale comertului stradal sau in locuri de
agrement, statiuni etc. Trebuie mentionat ca in toate unitatile de alimentatie publicd, unde
servirea se face prin ospatari, intocmirea si eliberarea notei de plata sunt obligatorii, indiferent
de valoarea consumatiei.

Notele de platd, ca si bonurile de marcaj, pot fi intocmite manual sau mecanic, ultimele
realizandu-se prin casele de marcaj care elibereaza bonuri cu valoarea consumatiei sau note de
plata la anumite tipuri de aparate de casa.

in practica unitatilor de alimentatie publicd se intdlnesc diferite formulare tipizate de
note de plata, aprobate, dupa caz, de organele centrale in subordinea carora se gasesc unitatile
respective.

Raspunderea pentru pastrarea banilor rezultati din incasari revine celui care intocmeste
nota: lucratorul in comert, casierul .

La sfarsitul programului, lucratorul completeaza borderoul de incasari, in care se face
defalcarea vanzarilor pe raion, stabilirea realizarilor dupa formele de plata (numerar, virament,
in cont), certificarea-verificarea realizarilor pe raion de catre gestionarii acestora, desfasurarea
notelor de plata dupa modul in care se face incasarea lor precum si corelatia intre totalul
bonurilor de marcaj si cel al notelor de plata.



