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1.Introducere

Acest modul are ca scop evidentierea efectelor transformarii digitale asupra turismului cultural. Tn
acest sens, cursantii vor intelege competentele transversale necesare in acest domeniu; vor
aprofunda, de asemenea, competentele digitale necesare pentru a deveni mai competitivi si,
ulterior, vor invata cum sa aplice competentele hibride in medii de lucru complexe si diverse din

punct de vedere cultural, reale sau virtuale.

1.1 Rezultatele procesului de invatare

Dupa finalizarea acestui modul, veti fi capabil:
e sa intelegeti competentele transversale necesare pentru a deveni expert in turism cultural in era
post-COVID;
sa aprofundati cunostintele referitoare la competentele digitale necesare pentru a deveni
competitiv in domeniu;

sa aplicati competentele hibride in medii de lucru reale.

1.2Cuvinte cheie

Turism digital, competente hibride, comunicare, medii virtuale

1.3 Durata estimata de parcurgere a manualului

2 ore pentru parcurgerea continutului principal

2 ore pentru consultarea resurselor suplimentare

2 ore pentru a examina aplicarea tehnologiilor care permit punerea in practica a competentelor
1 ora pentru finalizarea evaluarii
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1.4 Glosar de termeni

Turismul digital: "se refera la modul in care folosim instrumentele digitale pentru a
organiza, gestiona si chiar a ne bucura de experienta de calatorie" (Righini, 2022).

Competente hibride: O combinatie intre competentele soft/centrate pe om/transversale si cele
hard/tehnice. (Tate, 2020).

Naratiuni: imbogatirea functiilor unei arhive digitale prin scurte prelegeri [...], ca metoda de
personalizare pentru a sprijini si ghida utilizatorii Tn cadrul colectiei" (Agosti et al., 2015).

Capacitati de autoinvatare: Aceasta abilitate este necesara pentru a face fata inovatiilor
digitale continue si pentru a fi flexibil in fata schimbarilor si a formarii continue. (Aceasta abilitate
include formarea permanenta, adaptabilitatea si flexibilitatea).
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2.Competente hibride in Turismul Cultural:

Gandire Digitala, Adaptabilitate si Abilitati
Transversale pentru locurile de munca din

turism

2.1 Continut principal

Pandemia COVID-19 a provocat multiple perturbari in toate domeniile de activitate umana. Turismul
cultural este unul dintre sectoarele care a fost puternic afectat de consecintele provocatoare ale
restrictiilor si transformarilor legate de pandemie.

In era post-COVID, a deveni expert cultural necesita o combinatie de competente pentru a face fata

noilor preferinte ale clientilor, transformarilor digitale si nevoii constante de adaptabilitate.

Competente transversale in turismul cultural

Turismul cultural este un sector foarte solicitant, deoarece turistii interesati cautad experiente unice si
autentice pentru explorare si dobandirea de noi cunostinte. In consecinta, pentru a rdspunde
provocarilor acestui sector si pentru a satisface cu succes asteptarile ridicate, profesionistii trebuie sa

isi dezvolte in permanenta cat mai multe competente transversale.

¢ Competente in domeniul serviciilor pentru clienti

La fel ca in toate domeniile ospitalitatii si turismului, turismul cultural prospera atunci cand serviciile

oferite clientilor corespund asteptérilor acestora. in toate cazurile, cli
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Denumirea imaginii: Casti

Sursa. Pixabay.com

¢ Comunicarea

Abilitatile excelente de comunicare (atat verbale, cat si non-verbale) sunt foarte apreciate in orice
industrie, dar si mai mult in turism. Pentru a oferi experiente turistice imbunatatite, profesionistii trebuie
sa fie capabili s& comunice cu persoane de diferite etnii, rasiale si religioase, de varste diferite si cu
temperamente variate. In acest scop, trebuie sa fie utilizate diverse abilitati verbale si nonverbale
pentru a facilita schimbul de informatii prin comportamente respectuoase si empatice in medii culturale
diverse. Acest lucru este esential pentru comunicarea cu clientii, precum si cu colegii de serviciu.

o Constientizarea culturala

Comunicarea eficienta in turism depinde, in special, de constientizarea culturala. Pentru a putea lucra
cu persoane din diferite medii culturale, profesionistii trebuie sa fie constienti de diferentele culturale si
sa se poata adapta la atitudini si norme care pot fi diferite de ale lor. Prin constientizare si sensibilitate
culturala, diferentele de perceptii, valori si/sau credinte nu constituie un obstacol in comunicarea cu

persoanele din strainatate.
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e Muncain echipa

In orice organizatie, sunt necesare numeroase competente pentru a permite si promova colaborarea si
pentru a spori productivitatea. Finalizarea cu succes a sarcinilor si strategiile de afaceri complexe sunt
rezultatul colaborarii echipelor care lucreaza impreuna pentru a indeplini in mod eficient mai multe
sarcini in acelasi timp.

o Multitasking

Pentru a avea succes in turism, profesionistii sunt adesea nevoiti sa indeplineasca mai multe roluri
simultan. Acest lucru presupune indeplinirea simultana a mai multor sarcini, care acopera diverse
dispozitii referitoare la servicii. Multitasking-ul necesita abilitati eficiente de gestionare a timpului si de
stabilire a prioritatilor, precum si capacitatea de a lucra bine in conditii de presiune.

¢ Inteligenta Emotionala

Aceasta abilitate poate fi considerata ca fiind baza abilitatilor transversale (soft), deoarece le
influenteaza pe toate celelalte. Aceasta consta in capacitatea de a intelege si de a gestiona emotiile
sau, cel putin, de a nu reactiona in mod necorespunzator, ceea ce ar putea avea efecte negative atat
asupra propriei persoane, cat si asupra celorlalti. Profesionistii care utilizeaza eficient aceasta abilitate
obtin performante ridicate, datorita capacitatilor lor emotionale si rationale. Acestea sunt in stransa
legatura cu ideea de responsabilitate, asociata cu capacitatea de a da raspunsuri adecvate la diversele
situatii care apar in viata de zi cu zi.

¢ Rezolvarea conflictelor

Reprezintd ansamblul de cunostinte si abilitati puse in practica pentru a intelege si a interveni in
rezolvarea pasnica si non-violenta a confruntarilor dintre doud sau mai multe persoane. Pentru
aceasta, este important sa ai empatie, sa identifici natura conflictelor pentru a le intelege si a cauta o
solutie mai buna, cu scopul de a mentine un client multumit de serviciul oferit. Cu toate ca aceasta
abilitate a fost intotdeauna necesara, ea a devenit mai relevanta in aceasta era digitala, avand in
vedere ca, prin intermediul retelelor sociale si al platformelor digitale, clientul poate raspandi cu
usurinta si cu o mai mare amploare opinii negative despre conflictele pe care le percepe ca fiind
rezolvate in mod necorespunzator.

e Leadership

Este setul de abilitati cu ajutorul carora o persoana influenteaza modul de a fi sau de a actiona al
oamenilor dintr-un grup de lucru, astfel incat echipa sa lucreze cu entuziasm pentru a-si atinge
obiectivele. Aceasta abilitate implica, de asemenea, delegarea, luarea initiativei si motivarea. ‘
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Leadershipul in era post-COVID va suferi si el schimbari, se va baza pe neuro-leadership, in persoana
unui lider care este constient de sine si de ai sai, care reuseste ca angajatii sai sa fie performanti in
cadrul muncii lor, care scoate Tn evidenta talentul fiecaruia. Tn cazul in care companiile din sectorul
turismului vor incepe sa isi dezvolte oamenii, acestea vor fi considerate companii constiente, ale caror
valori esentiale sunt coordonarea impecabila, modestia ontologica, managementul emotional si
negocierea constructiva. Acest tip de leadership se integreaza in tendinta de schimbare de la vechiul
B2B (business to business) la H2H (human to human), in cadrul careia relatiile trebuie sa fie mai
apropiate si mai umane.

e Adaptabilitatea

Aceasta este probabil una dintre cele mai dezvoltate competente transversale din perioada pandemiei.
in cazul de fata, se refera la capacitatea angajatilor de a se adapta la nivel global: la companie, la
atributii si la mediul de lucru. Conditiile de lucru in schimbare - in unele cazuri nefavorabile - solicita ca
profesionistii din sectorul turismului sa fie capabili sa dezvolte Tsi aceasta abilitate. in mod asemanétor,
profesionistul trebuie sa promoveze, de asemenea, adaptarea modelelor de afaceri, prin ajustarea la
noile modalitati de conectare a clientilor, de obtinere a datelor si informatiilor, prin corelarea utilizarii
adecvate a instrumentelor tehnologice care au fost promovate in timpul izolarii. Perioada post-COVID
va obliga ofertele fatd in fatd din acest sector sa isi adapteze spatiile la "noua normalitate", cu
distantele prestabilite intre utilizatori si clienti in cadrul unitatilor care sunt solicitate.

e Munca etica

Etica muncii reprezintd convingerea ca munca grea Si perseverenta are un beneficiu moral si o
capacitate sau o virtute inerenta de a intari caracterul. Etica acorda prioritate muncii si o plaseaza in
centrul vietii individuale si sociale. Printre caracteristicile sale se numara munca si dorinta de a aduce
un plus de valoare, precum si loialitatea, initiativa si motivatia. Alte aspecte conexe sunt punctualitatea
si lipsa de absenteism nejustificat.

o Managementul timpului

Capacitatea de a distinge intre ceea ce este important si ceea ce este urgent, gestionarea stresului in
fata numeroaselor sarcini pe care le avem de indeplinit si capacitatea de a finaliza zilnic fiecare sarcina
incredintata reprezinta competente care sunt necesare nu numai in turism, ci in toate sectoarele de
afaceri. Mediul actual ii obliga pe profesionistii din acest sector sa indeplineasca simultan mai multe
sarcini, iar acest lucru implica anumite riscuri. Cel mai important este procrastinarea, adica amanarea
unei sarcini sau gasirea oricarei scuze pentru a face orice altceva in loc sa faci ceea ce este cu
adevarat important. A sti cum sa lupti impotriva procrastinarii este o abilitate necesara pentru a face
fatd mediului actual.
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e Sensibilitatea in ceea ce priveste durabilitatea proiectului

Turismul viitorului, dar si cel al prezentului, ar trebui sa fie durabil, altfel nu va exista. O orientare clara
pe termen lung, lipsa de speculatii, respectul pentru culturi, diversitatea si protectia mediului sunt
necesare pentru orice bun profesionist din sectorul turismului. Acest lucru presupune sensibilitate, o
abilitate de care ar trebui sa tina cont profesionistii din acest sector.

e Creativitatea

Creativitatea presupune identificarea oportunitatilor in cadrul carora imaginatia profesionistului fi
permite sa faca propuneri Si sa creeze alternative pe care altii nu le-au identificat. in fata provocarilor cu
care se confruntd sectorul, idei precum virtualizarea proceselor - in sensul oferirii de experiente de
contact cu alte culturi - sau includerea de activitati gastronomice, culturale, sportive si de alta natura, in
concordanta cu dorintele clientului si cu oportunitatile oferite de mediul inconjurator, permit adaugarea
de valoare adaugata propunerilor si sunt decisive pentru cresterea initiativelor. De asemenea,
adaptarea propunerii creative in functie de nevoile temporare demonstreaza capacitatea de a imbina
aspecte care pot fi complementare, ceea ce constituie un avantaj pentru dezvoltarea sectorului. De
exemplu, si raportat la context, cazarea personalului medical sau asigurarea de facilitati pentru
persoanele infectate sau aflate in carantina.

o Empatia

Empatia este capacitatea de a percepe, simti si intelege punctul de vedere al unei alte persoane,
manifestand in acelasi timp un interes activ fatd de preocuparile sau problemele acesteia. Prin aceasta
abilitate, profesionistii pot crea o legatura de incredere cu clientii lor, facandu-i sa se simta intelesi si,
prin urmare, aceasta incredere influenteaza in mod pozitiv deciziile lor. Un client care simte ca
observatiile sale sunt ascultate sau ca preferintele sale sunt indeplinite, va alege mai usor o alternativa
in detrimentul altora si va raméne sau se va intoarce intr-un loc care genereaza un sentiment de
intelegere adevarata.

e Gandirea critica

Aceasta capacitate este caracteristica persoanelor care pun la indoiala ceea ce vad si ceea ce
analizeaza, celor care se straduiesc sa inteleaga in mod eficient ce se intdmpla in jurul lor. Aceasta
capacitate ofera o viziune globala si faciliteaza o gestionare optima a informatiilor primite, deoarece
individul este capabil sa inteleaga si sa asimileze continutul intr-un mod mai agil si mai eficient.

¢ Sensibilitatea sociala
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Reprezintd capacitatea unui individ de a identifica, percepe si intelege semnalele si contextele din
interactiunile sociale. Pe de alta parte, este capacitatea de a alege comportamentul care se potriveste
cel mai bine situatiei si persoanelor implicate. Fiecare individ se confruntd cu probleme diferite si
reactioneaza diferit la probleme similare. Prin urmare, a fi sensibil la aceste situatii genereaza o calitate
mai bund a serviciilor si o mai mare satisfactie a clientilor. A fi sensibil la factorii culturali care
conditioneaza comportamentele oamenilor, generand relatii apropiate in ciuda propriilor diferente
culturale, poate fi un exemplu; sau a avea rabdare cu persoanele in varsta in ceea ce priveste
utilizarea tehnologiei.

o Capacitatea de invatare

Schimbarile tehnologice constante, precum si noile cerinte sociale si de mediu, implica dezvoltarea de
catre profesionisti a unor abilitdti de analizé a situatiilor, in functie de propriile criterii, de cautare a
informatiilor relevante si de rezolvare a problemelor in mod autonom, pentru a lua decizii care sa le
permita sa Tsi adapteze propunerea de afaceri la aceste noi cerinte si, astfel, sa isi imbunatateasca
functionarea. Acest proces implica responsabilitatea pentru cele invatate, astfel incét, inainte de a
actiona, trebuie sa se analizeze modul corect de operare, sa se monitorizeze activitatile si sa se
evalueze rezultatele pentru a promova aceasta invatare la nivelul organizatiei.

Denumirea imaginii: Analiza, Automatizare

Sursa: Pixabay.com
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Competente digitale pentru competitivitate in turismul cultural

o Turismul digital

Turismul digital: "se refera la modul in care folosim instrumentele digitale pentru a organiza,
gestiona si chiar a ne bucura de experienta de calatorie" (Righini, 2022). in concordanta cu
transformarea digitala, sectorul turismului aplica si/sau creeaza tot mai multe instrumente, servicii si
produse tehnologice noi, pentru a asigura competitivitatea prin imbunatatirea performantelor, atat in
ceea ce priveste serviciile pentru clienti, cat si vanzarile.
Cu ajutorul noilor strategii si solutii tehnologice, profesionistii din domeniul turismului pot pregati,
organiza si gestiona experiente turistice culturale unice. Pentru a reusi in astfel de sarcini complexe,
acestia trebuie sa se familiarizeze cu diferite instrumente, precum urmatoarele:

o Schimbul de cunostinte la distanta

o Fluxuri virtuale de evenimente si tururi

o Intalniri si interactiuni online

o Formatul virtual al produselor culturale

e Comunicarea digitala

In special in era post-COVID, se asteaptd o comunicare eficienta si eficace in mediile digitale.
Profesionistii din domeniul turismului trebuie ar trebui sa lucreze, sa colaboreze si sa comunice prin
mijloace digitale (in mod virtual sau semi-virtual) - atat individual, cat si in echipa.

Acest tip de comunicare se realizeaza, de obicei, pe diverse platforme digitale si in retelele sociale,
unde utilizatorii trebuie sa fie capabili sa indeplineasca sarcini complicate, cum ar fi rezolvarea

conflictelor.
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Pentru a comunica si colabora cu echipa dumneavoastra, precum si pentru a
organiza, planifica si implementa proiecte, utilizati platforme de gestionare a proiectelor,

precum Microsoft Teams, Monday, Trello etc.

¢ Asistenta virtuala / Utilizarea platformelor de comunicare

Competentele de comunicare si de deservire a clientilor ar trebui transferate in mediile digitale,
deoarece turismul cultural este unul dintre domeniile care se afla in proces de transformare digitala
(Agosti et al., 2014). Platformele de comunicare eficiente si functiile adaugate, cum ar fi asistenta

virtuala, asigura o implicare instantanee; de asemenea, acestea ajuta la luarea deciziilor si previn

vizitele nejustificate si dezamagirile. Ulterior, atunci cand sunt utilizate, acestea constituie un avantaj

tehnologic clar fata de concurenti.

Denumirea imaginii: Asistent virtual
Sursa: Pixabay.com
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e Ghidarea in medii virtuale

In prezent, turismul digital beneficiaza de diverse instrumente care ofera experiente alternative. Printre
tendintele din turism se numara si posibilitatea de a vizita site-uri intregi de patrimoniu in mod
virtual, in lumi digitale. Cu ajutorul creatiilor 3D si al tururilor virtuale 360, vizitatorii pot acum sa se
plimbe prin diverse situri si sa interactioneze cu activele si caracteristicile acestora. In timpul acestei
experiente, acestia au nevoie ocazional de indrumare, pe care profesionistii din turism ar trebui sa o

poata oferi.

e Procesarea metodelor de plata, de exemplu, blockchain si tranzactii digitale

Transformarea digitala in turism presupune, de asemenea, tranzactii financiare in medii digitale. Pentru
a satisface noile asteptari ale clientilor si pentru a facilita calatoria in medii digitale imbunatatite, trebuie
impuse noi metode de plata. Pe baza acestei tendinte, profesionistii trebuie sa se familiarizeze cu

blockchain si cu tranzactiile digitale in diverse monede digitale (Narayanan et al., 2016).

Cele mai populare monede digitale sunt:
o Bitcoin
o Ethereum
o XRP
o Tether

Pentru a putea utiliza tranzactiile digitale, cursantii trebuie sa se familiarizeze cu urmatoarele concepte:
o Portofelul digital: instrumente de plata online sub forma unor aplicatii, care functioneaza

asemanator cu bancile.

Q.0

https://www.youtube.com/watch?v=ztVjb_D_z5Q
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o Viteza de tranzactionare: Viteza cu care fiecare moneda finalizeaza procesarea unei tranzactii
digitale.

Competente hibride si modalitati de aplicare ale acestora

o Definitia competentelor hibride

Competentele hibride provin dintr-o combinatie de competente soft/ centrate pe om si competente
hard/tehnice. Intr-o era a transformarii digitale - in special dupa aparitia pandemiei COVID-19 -
hibridizarea locurilor de muncéa necesita aplicarea unor astfel de competente si, prin urmare, impune

procese de perfectionare si recalificare pentru majoritatea angajatilor pentru a face fata transformarii.

e Cum se pot aplica competentele hibride in meseriile legate de turism

Demonstrati agilitatea: Chiar daca nu sunteti un impatimit al tehnologiei, fiti deschis sa invatati lucruri
noi, sa experimentati si, in cele din urma, sa invatati sa folositi orice dispozitiv - sau, cel putin,
functiile sale de baza. Tehnologia evolueaza rapid si la fel ar trebui sa faceti si dumneavoastra daca
doriti sa va dezvoltati!

invitarea adaptiva: incercati intotdeauna sa gasiti cele mai eficiente cai de invatare pentru nevoile
dumneavoastra.

Bazati-va pe tehnici si platforme de colaborare: Echipele lucreaza intotdeauna mai bine atunci cand

li se ofera instrumentele necesare pentru a colabora eficient.

Competente de comunicare digitala: Atunci cand comunicati cu vizitatorii sau cu alti stakeholderi prin
intermediul platformelor online:
o Folositi un limbaj neutru/incluziv. in orice tip de comunicare, este esential sa se utilizeze
metode de comunicare care nu jignesc sau ranesc aI/te/peroﬁe Si care promoveaza egalitatea
//

——

i
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si diversitatea. Pentru a realiza acest lucru, este necesar sa se comunice intr-un mod care sa

nu Ti excluda sau sa ii discrimineze pe ceilalti.

Sfat: Descarcati resurse/ghiduri online gratuite pentru a afla mai multe despre limbajul incluziv.

Consultati, de exemplu: https://www.monterail.com/diversity-and-inclusion

o Emoticoane: Emoticoanele (emoji-urile) sunt "imagini digitale mici sau pictograme folosite
pentru a exprima o idee sau o emotie in mesajele electronice si in paginile web" (Dictionarul
Oxford, Wikipedia). in cazul mércilor si al mediilor mai putin formale, utilizatorii finali tind s& se
simta mai in largul lor atunci cand in comunicare sunt incluse mai putine elemente formale. Tn
plus, in anumite grupuri demografice, emoji-urile sunt mai usor de inteles si de apreciat si sunt
adesea folosite pentru a evita neintelegerile, in special atunci cand tonul unei exprimari nu este

clar.

Folositi un discurs clar si cuprinzator. Comunicarea scrisa si/sau virtuala nu dispune de
diverse elemente care sa faciliteze intelegerea si s& comunice un mesaj in mod eficient, asa
cum se doreste a fi transmis. Prin urmare, profesionistii trebuie sa dea dovada de vigilenta

atunci cand structureaza orice forma alternativa de comunicare in mediile digitale.

Atunci cand folositi o camera de filmat (de exemplu, in timpul convorbirilor video): mentineti
contactul vizual cu camera de filmat, simulati o imagine corecta a biroului si stabiliti un
fundal neutru sau specific - sau prezentati-va in picioare atunci cand faceti un tur virtual.
(Hammond & Moseley, 2018).

Luati in considerare nevoile/evaluarile utilizatorilor. Acest lucru va va ajuta sa atrageti noi
categorii de utilizatori, sa aveti in vedere cerintele unor grupuri mai largi si sa implicati mai multi

stakeholderi.

P
Cresterea si mentinerea interesului sunt dificile atunci cand avem de-a face cu continut digital.

Acest lucru se datoreaza faptfqlgmé—aéé’s—f—iip de continut nu este intotdeauna apreciat, iar
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valoarea sa este adesea caracterizatd de cunostinte insuficiente sau de opinii unilaterale. in

acest caz, este esential sa se reduca decalajele dintre cunostintele expertilor/interesele

specifice si cunostintele/competentele de baz& detinute mai degraba de utilizatorii medii. Tn

acest scop, continutul in sine nu este suficient: profesionistii trebuie s& gaseasca modalitati de a

face continutul mai usor de inteles si mai placut.

Interactiunile in mediile de realitate virtuala/ cu realitate augmentata: dacal/in cazul in care li
se cere sa efectueze tururi in medii de realitate virtuala sau augmentata, profesionistii
trebuie sa fie capabili sa:

o creeze naratiuni: Utilizati acest tip de "imbogatire a functiilor unei arhive digitale prin
intermediul unor scurte prelegeri [...], ca metoda de personalizare pentru a sprijini si ghida
utilizatorii Tn cadrul colectiei" (Agosti et al., 2015). Naratiunile evidentiaza continutul si
importanta acestuia, ofera informatii suplimentare care pot ajuta la navigare si faciliteaza
interactiunea cu sistemul si functiile acestuia.
ofere indrumare/asistenta atunci cand este necesar.
trateze in acelasi mod resursele reale si cele virtuale pentru a facilita imersiunea vizitatorilor
in experienta.
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2.2 Resurse suplimentare

Nr. Titlul resursei Tipul Link
resursei
Top 7 competente Articol https://www.berlinsbi.com/blog/career-advice/top-
transversale pentru o Cariera online 7-soft-skills-for-a-career-in-hospitality-and-
in Managementul Ospitalitatii tourism-management

si Turismului

https://blogs.salleurl.edu/en/key-soft-skills-

Principalele Competente tourism-professionals-postcovid
Transversale ale

Profesionistilor din Turism

pentru perioada post-COVID

Cresterea numarului de Avrticol https://www.mycomputercareer.edu/news/the-
locuri de munca hibride si a online rise-of-hybrid-jobs-and-hybrid-skills/
competentelor hibride

Ce sunt competentele Articol https://www.zippia.com/advice/hybrid-skills/
hibride? (cu exemple) online
TEXTOUR - regandirea Videoclip https://www.youtube.com/watch?v=dVR7Tsa0eF4
turismului cultural in Europa  YouTube

si in afara ei

Cum sa creati un Tur Virtual - Articol https://rextheme.com/complete-guide-create-

Ghid Complet [2022] online virtual-tour/

Diversitatea este un fapt, Ghid gratuit https://www.monterail.com/diversity-and-inclusion
incluziunea este o alegere

Portofelul Digital Videoclip https://www.youtube.com/watch?v=ztVijb_D z5Q

YouTube /
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3.Studii de caz & povesti de succes

Turistii din Europa au multe variante din care pot alege. Ins&, problema cu care se confruntd multe
destinatii, se refera la modul in care se poate valorifica potentialul turismului cultural. in prezent,
cercetatorii europeni incearca sa transforme acest sector in crestere intr-un pachet bine gestionat
si interconectat de informatii, servicii electronice si experiente, care sa contribuie cu adevarat la
plasarea unui oras pe harta.

STUDIU DE CAZ 1: « Servicii electronice integrate pentru un acces avansat la patrimoniu in
destinatii turistice culturale - Amsterdam, Genova si Leipzig (Isaac)»

Un consortiu european de cercetatori si stakeholderi din domeniul turismului cultural, recent
finalizat, ar putea sa fi gasit o solutie in acest domeniu.

Acesta a dezvoltat o serie de 1 din 5 "Servicii electronice integrate pentru accesul avansat la
patrimoniu in destinatiile turistice culturale (Isaac)", sau ceea ce coordonatorul Isaac, Krassimira
Paskaleva-Shapira de la Manchester Business School, considera a fi o "cutie deschisa pentru
turismul cultural”. Partenerii proiectului au dezvoltat o platforma web unica, centrata pe utilizator,
care actioneaza atat ca un registru distribuit de "continut inteligent al patrimoniului cultural", cat si
ca o arhitecturd software orientatd catre servicii pentru personalizarea modului in care continutul
este prezentat si accesat de catre utilizatori.

Platforma Isaac exploateaza bogatia de cunostinte culturale de care dispune deja orasul sub forma
continutului actual de pe internet si a materialului de arhiva si, folosind evolutiile tehnologiei Web
2.0, invita publicul (localnici si turisti) sa contribuie la imbogatirea si actualizarea materialului.
Combinate, aceste surse ajuta la extinderea gamei de resurse turistice culturale, ceea ce ar putea,
de asemenea, sa reduca presiunea asupra celor mai populare situri prezentate in ghiduri.

Partenerii proiectului au demonstrat, de asemenea, o modalitate de incredere pentru integrarea
contributiilor si intereselor unor stakeholderi diferiti, de la autoritatile din domeniul turismului si
autoritatile municipale, la furnizorii de servicii turistice, locuitorii locali si turistii insisi.

Platforma a fost pusa in aplicare cu succes in Amsterdam, Genova si Leipzig si se bucura de un
sprijin tot mai mare la nivel local in aceste orase.

Conform Dr. Paskaleva-Shapira, localnicii posteaza propriile povesti, fotografii si informatii despre
siturile de patrimoniu si evenimentele culturale din cartierul lor, ceea ce poate atrage si interesul din
exterior. Se creeaza astfel o imbinare unica intre localnici si turisti, pentru o experientd mai bogata
a culturii asteptate si neasteptate dintr-o destinatie - muzee, festivaluri putin cunoscute, arta
publica, traditi, magazine etc. Portalul nostru integrat si serviciile noastre electronice il fac pe
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vizitator sa perceapa, sa simta, sa reflecteze, sa actioneze si sa se raporteze la patrimoniul cultural,
nu doar sa il priveascéa pasiv. Este vorba de promovarea unor puncte de vanzare experientiale si de
oferirea unui sentiment local si a unei semnificatii pentru patrimoniul local.

De fapt, rezultatele obtinute de Isaac arata ca modernizarea TIC nu este suficienta pentru a
transforma furnizarea de servicii in turismul de patrimoniu cultural, noteaza Dr. Paskaleva-Shapira.
Schimbarea modului de lucru al organizatilor guvernamentale si transformarea relatiilor dintre
guvern si stakeholderi pot debloca in mod semnificativ potentialul pentru servicii electronice mai
bune si mai bogate [in acest domeniu]. Isaac a descoperit ca a fost la fel de important sa adopte un
nou mod de gandire si sa identifice oportunitatile de inovare, atat tehnologice, cat si netehnologice.

Acest lucru ar putea insemna o mai buna utilizare a serviciilor electronice si 0 mai buna coordonare
intre grupurile de patrimoniu, agentii de marketing turistic si organizatiile nationale de turism pentru
a descoperi comorile culturale ascunse in destinatie. Sistemul utilizeaza diverse servicii, precum
itinerarii personalizate si geolocalizarea pentru a gasi locuri inedite, devenind astfel "o calatorie n
patrimoniul urban". Acest lucru poate fi planificat inainte ca un vizitator sa rezerve un hotel. "Cu

ajutorul serviciilor lui Isaac, acestia pot verifica daca hotelul este situat intr-un "cartier semnificativ"
si pot stabili un itinerar pentru a se bucura de imprejurimi, ceea ce faciliteaza planificarea calatoriei,
facand-o mai placuta, dar si o experienta de invatare", confirma coordonatorul.

Rezultate tangibile:

Proiectul a oferit o platforma TIC integrata si personalizabila pentru destinatile de e-Patrimoniu, pe
care a completat-o cu servicii electronice accesibile si un set de instrumente electronice pentru a
sprijini procesul decizional strategic in acest sector. De asemenea, proiectul a creat un nou cadru
de guvernanta si un nou instrument pentru gestionarea serviciilor electronice de turism cultural in
destinatiile urbane, in special site-ul web de e-guvernanta al lui Isaac din Genova. De asemenea, a
introdus ideea de "strategii interpretative” care, prin intermediul naratiunii si al povestilor, ajuta
orasele participante la studiu sa isi pozitioneze sau sa isi marcheze destinatiile de e-patrimoniu.
Echipa Isaac, formata din 14 parteneri provenind din 5 tari, ofera multe alte sfaturi si instrumente
electronice (tehnologice si non-tehnologice) care pot fi citite pe site-ul lor actualizat. Alte orase sunt,
de asemenea, invitate sa se alature initiativei lui Isaac.
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FOTO - 2: Peisaj din frumosul oras medieval italian Genova
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FOTO - 3: Catedrala Limburg sub un cer innorat in Germania

Sursa: https://cordis.europa.eu/article/id/85555-project-success-stories-european-cultural-tourisms-
hidden-gems

STUDIUL DE CAZ 2 - Satele scufundate din lacul Velenje
In adancul lacurilor din regiunea Sale$ka Dolina se afla sate ascunse, aproape uitate. Biroul de
turism Saleska Dolina a dorit s& creeze un nou produs turistic care sa implice toate atractiile
principale, dar intr-un mod nou si atractiv.

In cadrul acestei experiente, vizitatorii sunt condusi in mine pentru a afla despre lacurile si povestile
oamenilor de la suprafata prin intermediul unui videoclip animat. Ulterior, acestia calatoresc spre
centrul lacului cu o barca electrica, unde coboara virtual pe fundul lacului pentru a explora satul
Skale, reconstruit digital in 3D hiperrealist, cu ajutorul unor ochelari VR. Experienta se incheie pe
malul lacului, pe o platforma de vizionare.

Inovarea digitala a patrimoniului cultural poate fi inteleasa ca o dezvoltare orientata catre utilizator a
unor noi produse si servicii care utilizeaza potentialul noilor tehnologii (realitatea augmentata,
scanarea si imprimarea 3D, platformele web, ...), respectand in acelasi timp patrimoniul cultural si



https://cordis.europa.eu/article/id/85555-project-success-stories-european-cultural-tourisms-hidden-gems
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sistemele sale de protectie, pentru a dezvolta noi cunostinte si competente (gandirea artistica si de
design, modelarea afacerilor, experienta utilizatorului, marketingul digital, etc.).

Pentru a povesti si a face povesti de succes, este nevoie de oameni cu diferite pregatiri si
competente - de la experti in patrimoniu, specialisti in marketing de continut, povestitori
profesionisti, experti digitali, activisti, artisti digitali si grupuri tintd. Este un ansamblu viu de
competente si cunostinte, niciodata finalizat si niciodata static, care se adapteaza mereu la
schimbarile din mediul inconjurator si la interesele si punctele de contact ale participantilor.

Pe langa ateliere, cursuri de formare si consultanta strategica, Tourism 4.0 Heritage+ cuprinde
un Program de incubare HeritageLab , implementat pentru prima data in Idrija, sit al patrimoniului
mondial UNESCO.

FOTO - 1: Cladire veche si antica dintr-un oras
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FOTO - 2: Copaci pe muntii inconjurati de lacul Saleska

Sursa: https://tourism4-0.org/heritage/digital-interpretation-of-cultural-heritage/
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4 .Evaluare

4.1 Evaluarea Cunostintelor

e Intrebarea 1 (alegere multipla sau adevarat/fals):

Competentele in domeniul serviciilor pentru clienti se refera la:
[a raspunde la intrebari intr-un mod care va convine] [a raspunde asteptarilor clientului] [a evita
clientii dificili]

e Intrebarea 2 (alegere multipla sau adevarat/fals):

Comunicarea eficientd inseamna:

[a fi capabil sa faci schimb de informatii] [a arata respect] [a arata empatie] [toate cele de mai sus]

e Intrebarea 3 (alegere multipla sau adevarat/fals):

Asistenta virtuala necesita o prezenta fizica:
[Fals] [Adevarat]

e Intrebarea 4 (raspunsuri multiple corecte):

Turismul cultural se refera la:
[cautarea de experiente autentice] [dobéandirea de noi cunostinte] [vizitarea muzeelor] [vizitarea

satelor izolate]

¢ Intrebarea 5 (r&spunsuri multiple corecte):

Pentru a crea situri virtuale de patrimoniu, utilizati:

[creatii 3D] [portofele digitale] [criptomonede] [tururi virtuale 360]
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Intrebarea 6 (raspunsuri multiple corecte):

e Transformarea digitala in turismul cultural permite crearea de:

[noi medii sociale] [noi monede digitale] [fluxuri virtuale de evenimente si tururi] [intalniri i

¢ Intrebarea 7 (r&spunsuri multiple corecte):

Mediile digitale permit comunicarea in:

[functii gazduite] [extensii] [moduri virtuale] [moduri semi-virtuale]

e Intrebarea 8 (asociere):

Potriviti termenii cu definitiile lor.

Termenul 1 Turismul digital: modul in care folosim instrumentele digitale pentru a organiza,
gestiona si chiar a ne bucura de experienta de calatorie.

Termenul 2 Comunicarea digitala: Comunicarea in medii digitale.

Termenul 3 Asistenta virtuala: Asistenta oferita pe cale digitala, fara a fi necesara prezenta fizica.
Termenul 4 Competente hibride: O combinatie intre competentele soft/centrate pe
om/transversale si cele hard/tehnice.

Termenul 5 Constientizare culturala: Sensibilitate si discernaméant in relatiile cu persoane din

diverse medii culturale.

e Intrebarea 9 (asociere):

Asociati conceptele cu explicatiile lor.
Conceptul 1 Portofelul digital: Instrumente de plata online sub forma unor aplicatii, care
functioneaza asemanator cu bancile.

Conceptul 2 Viteza de tranzactionare: Viteza cu care fiecare moneda finalizeaza procesarea unei

tranzactii digitale.
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Conceptul 3 Emoticoane: imagini digitale mici sau pictograme folosite pentru a exprima o idee
sau o emotie in mesajele electronice si in paginile web.

Conceptul 4 Tranzactii digitale: Tranzactii online a caror viteza de procesare depinde de moneda
digitala in care sunt efectuate.

Conceptul 5 Monedele digitale: Criptomonede care nu sunt emise de o banca centrala.

e Intrebarea 10 (asociere):

Asociati problemele cu solutiile lor.

Problema 1 Ofer asistenta online unui client, dar nu-i cunosc mediul cultural si nu vreau sa creez
neintelegeri: Folositi un discurs clar si cuprinzator, utilizati un limbaj incluziv.

Problema 2 in timpul comunicarii mele online cu un client, folosesc din greseala o fraza care
poate avea un dublu sens: Adaugati un emoji pentru a clarifica semnificatia frazei.

Problema 3 Am creat un tur virtual, dar evaluarile si testele au aratat ca utilizatorii sunt uneori
dezorientati: Oferiti ghidare virtuala, adaugati relatari.

Problema 4 Vreau sa am controlul asupra vitezei tranzactiilor: Utilizati monedele digitale.
Problema 5 Vreau sa angajez personal pentru organizatia mea de turism cultural: Cautati

persoane cu aptitudini hibride.

4.2 Evaluarea Competentelor

Intentionati sa creati o organizatie de turism cultural, dar doriti sa infiintati un mediu de lucru hibrid
pentru a putea gazdui persoane care lucreaza in zone geografice diferite. De asemenea, aceste
persoane au atat competente transversale, cat si tehnice, iar dumneavoastra ezitati cu privire la modul

de repartizare a sarcinilor.

Solutie: Ar trebui sa investiti intr-o platforma de colaborare. De asemenea, ar trebui sa creati un site
web care sa gazduiasca diverse functii si in care abilitatile/competentele hibride ale angajatilor dvs. vor
fi puse in valoare. Alocati sarcinile in functie de mediul digital pe care il creati pentru clientul

dumneavoastra. Asigurati-va ca respectati diversitatea culturala si folositi un limbaj incluziv. Asigurati-
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va ca oferiti asistenta virtuala 24 de ore din 24, 7 zile din 7, pentru a imbunatati experienta digitala a

clientilor dumneavoastra.
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