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Abstract

The application of total quality management systems, whatever their nature, must take into account the requirements of
compliance with environmental quality. And in ecology management there are several methods that can be successfully
applied. Through this paper we aim to address the concept of total quality through the perspective of ecological
efficiency. The research method involved identifying the bibliographic resources that address this field, from a
theoretical point of view, but also the identification of practical situations that allowed the implementation of such
strategies. The importance of the approaches has led us to narrow our research area and limit it to the field of tourism
units. Finally, we identified four key steps that enable effective integration of eco-management.
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INTRODUCERE

Tn conceptia unor recunoscuti manageri - calitatea reprezintd cea mai buna polita de asigurare
a fidelitatii clientilor si de castigare a altora noi, cea mai eficace aparare contra concurentei straine,
si singura cale de dezvoltare si de permanentizare a castigurilor [8].

Aplicarea managementului calitatii totale in ecoturism trebuie sa tina cont si de cerintele de
respectare a calitatii mediului [2]. Si in acest domeniu existd mai multe metode care pot fi aplicate
cu succes [1].

Managementul calitatii Eco turistice presupune mai multe directii de actiune, si anume:

e Cunoasterea detaliata a preferintelor si motivatiilor clientilor;

e Aplicarea calitatii porneste de la calitatea resurselor turistice, a materiilor prime,

amenajarilor turistice, a pregatirii profesionale;

e (alitatea nu se referd la un anume serviciu sau produs turistic, ci include toate serviciile
oferite de o firma;

e Realizarea calitatii totale in ecoturism se sprijinad foarte mult pe factorul uman, care trebuie
sd aiba si o cultura si informare pe probleme de mediu;

e Existenta unei functiuni turistice pentru orice localitate turisticad sau a oricaror produse
turistice de Tnalt nivel impune existenta unor servicii publice de calitate;

e Promovarea performantelor realizate de anumite societati de turism care s-au facut
cunoscute prin calitatea serviciilor pentru a influenta aplicarea unui management similar si
in alte societati similare;

e Permanentizarea actiunilor realizate performant din prima etapa, fara reveniri ulterioare, si
etapizarea procesului de modernizare pentru a realiza un progres evident.

Realizarea cadrului de impulsionare a aplicarii managementului Eco turistic a inceput in

deceniul opt al secolului nostru in tarile puternic industrializate - grupul G7, prin instituirea
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premiului national Baldrige cu aplicabilitate Tn sfera productiei de bunuri, a serviciilor si in
industria mica. Acest premiu are la baza sapte criterii de performanta si s-a aplicat prima oara in
S.UA[4].

O mare importanta se acorda orientarii bunurilor si a serviciilor catre client si nivelul de
satisfacere a acestuia, productivitatii muncii, elemente pentru care se poate acorda un maxim de
1300 de puncte. Pe masura diversificarii serviciilor turistice, aceste criterii au inceput sa fie aplicate
si domeniului turistic, inceputul fiind facut de o unitate hoteliera americana.

e Scopul instituirii acestui premiu este acela de a asigura satisfacerea clientului in raport cu

concurenta, pastrarea pe termen lung a clientului, ridicarea cotei pe piata [5];

e Progresul firmei care va fi asigurat prin calitatea serviciilor oferite, Tmbunatatirea

productivitatii, reducerea/eliminarea pierderilor, modernizarea serviciilor.

Pe baza unor analize economice efectuate de diferiti cercetatori in probleme de management
au rezultat cateva etape necesare in vederea punerii In practicd a managementului Eco turistic
[71[91[10].

Acceptarea rapida a schimbarii. Sub acest aspect este necesara mai intai intelegerea celor
trei componente ale dezvoltarii durabile: cresterea economica, protectia mediului si bundstarea
sociald. Integrarea acestora intr-o strategie necesitd o schimbare in modul de gandire. Este necesara
trecerea de la conceptul vechi de independenta la un nou concept al interdependentei. Daca pana
acum fiecare sector al societatii a avut propriile parghii in scopul protectiei mediului, inter-
dependenta semnifica in plus dialogul, consensul si cooperareca. De exemplu, guvernul poate sa
emitd legi si regulamente mai eficiente atunci cand consultd comunitatea de mediu si cea a
industriei ospitalitatii in legatura cu obstacolele si stimulentele pentru progres.

Realizarea unei noi culturi de firmi. In afari de trecerea la noul concept de interdependenti
este necesara schimbarea culturala chiar in interiorul fiecarei organizatii. Imperativa pentru proces
este integrarea deciziilor in ceea ce priveste afacerile si mediul. Este necesara astfel luarea in
considerare atdt a impactului de mediu si social al deciziilor, precum si impactul economic al
investitiei legate de mediu.

Sustinerea actiunilor voluntare. Din acest punct de vedere, este larg acceptata ideea
conform careia stilul curent al reglementarilor si legislatiei tarii noastre nu poate sa conduca spre
durabilitate. Este necesar sa se urmareasca abordari alternative in vederea fixarii de obiective si
atingerea unor niveluri mai mari. Aceasta se traduce prin stimulente economice puternice pentru
afaceri pentru a preveni in mod voluntar poluarea. Vor fi necesare intotdeauna legi si regulamente
pentru a atinge performante bazate pe obiective si tinte. Totusi, ,,Stimulentele de piata si economice
vorbesc mai bine limbajul afacerilor”.

Strategie de eco-eficientia. Se poate proiecta nu numai pentru mediu, dar si pentru avantaje
economice si echitate social, pentru ,,Eco-eficienta”. Este necesara o reevaluare a ciclului de viata al
produselor, de la faza de materie prima si pana la produsul final si deseurile care se arunca dupa
utilizare. Este necesard evaluarea procesului de ,,cum” sa se produca, precum si a celui de ,,ce” sa se
produca. Eco-eficienta tine cont de continutul total de intrari: energie, combustibil sau utilitati
consumate in timpul ciclului de viata al produsului.

Obiectivul este sa se identifice partile de proces ce au cea mai mare intensitate a resurselor si
apoi sa se reproiecteze produsul pentru a obtine economii importante de energie. Este necesar
totodata sa se ia in considerare mai degraba functiunea produsului decat produsul in sine. Eco-
eficienta, in locul ,atentionarii cumparatorului”, solicitd Tmpartirea responsabilitatilor pentru
valoarea si functionalitatea produsului intre producatori si consumatori. Totodata, este examinata
valoarea pe care produsul o oferd consumatorilor si societatil.

Realizarea oportunitatilor pentru crestere. Pe masura ce se urmareste sa se ajunga la
durabilitate, managerii trebuie sa fie atenti la schimbarile nevoilor indivizilor si ale societatii pentru
calitatea mediului inconjurator.

Investitii directe in creativitate. Tehnologia este cea mai mare contributie pe care industria o
poate face pentru dezvoltarea durabild. Fundamentul cu cel mai mare succes este deci inovarea. Este
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necesar, deci, sa se creeze tehnologii mai curate, procese mai eficiente, produse alternative, eco-
eficiente. Responsabilitatile fiecarei firme vor fi de a cauta tehnologii alternative, bazate pe resurse
mai putine, de a maximiza eficienta, de a conduce la rezidiri mai putine etc.

Recompensarea competitiva a angajatilor. O etica puternica a mediului inconjurator isi are
radacina, in primul rand, printre angajati, apoi se extinde in strategia afacerii si in cultura firmei.
Afacerile trebuie sa incurajeze si recompenseze angajatii, iar cind o asemenea actiune este valorizata,
tot mai multi vor incerca sa procedeze la fel. Facilitatile de productie atrag adesea localnicii, care sunt
interesati in bunastarea economica, sociald si de mediu a regiunii. Schimbari substantiale au loc atunci
cand acesti angajati actioneaza asupra valorilor lor si isi asuma rolul de campioni. Daca li se acorda
sprijin si recunoastere ei pot influenta mult schimbarile din cultura firmei.

Afacerile, mediul economic, cel social si mediul existential al omenirii intra, sub o forma sau
alta n ecuatia eco-business-ului.

Conceptul de eco-business reprezintd o notiune complexa ce acopera o sfera larga de actiuni.
Este vorba, pe de o parte, de ansamblul bunurilor si serviciilor ecologice, mai mult sau mai putin
performante, iar pe de altad parte, de intreaga activitate care se desfasoarda la nivelul productiei,
comercializarii consumului in toate sectoarele activitifii economice, in cadrul cirora aspectele
privind protectia mediului fac parte integrantd din deciziile privim dezvoltarea economica in
ansamblu.

Conceptul de eco-business implica ansamblul bunurilor si serviciilor ecologice si eco-
eficiente in contextul promovarii unor mecanisme si instrumente de implementare cum sunt:
ecologia industriald, sisteme de gestiune a mediului, stimulente economice, actiuni de finantare,
acorduri ba- si multilaterale privind protectia mediului etc [3].

Materializarea eco-business-ului este reprezentatd de rezultate coeficienti, respectiv piata
bunurilor si serviciilor de protectia mediului.

Pentru asigurarea protectiei mediului si a vietuitoarclor, socictatea utilizeaza diferite
instrumente de interventie, cunoscute in limbajul tehnic de specialitate drept bunuri si servicii
ecologice. In decursul timpului, acestea au circulat si sub alte denumiri cum ar fi: tehnici si
tehnologii antipoluante sau de combatere a poludrii, enotehnici sau Eco tehnologii, tehnici si
echipamente de protectie a mediului, tehnici si tehnologii ,rationale” de protectie a mediului,
tehnici si tehnologii ,,curate”, de protectie, ,,productie curata”, produse ,,verzi”, coproduse etc.
Alaturi de alte mijloace de implementare cum sunt ecologia industriald, sistemele de gestiune a
mediului, finantarea actiunilor de protectie a mediului etc., bunurile si serviciile ecologice constituie
aspecte ale business-ului ecologic.

Daca in trecut existau tehnici cu caracter curativ, cunoscute sub denumirea de tehnici de
supraveghere si control al poluarii (,,enede-of-pipe”), in prezent s-a ajuns la cele mai evoluate
tehnici care actioneaza asupra sursei de poluare, ducand la eliminarea sa din start. Acestea sunt cele
mai performante mijloace de protectie denumite enotehnici sau Eco tehnologii ,.rationale” sau
“curate” de productie sau productie nepoluanta. Aceste performante privesc atat protectia cat si eco-
eficienta productiei.

Conform organizatiilor specializate din cadrul O.N.U., notiunea de * bunuri si servicii
ecologice” insumeaza ansamblul tehnologiilor si serviciilor ce permit protectia mediul. Protectia
este Tmpartita in patru domenii distincte, protectia apei, gestiunea deseurilor, controlul calitatii
aerului si alte aspecte ( imbunatatirea solului, eliminarea zgomotului si o categorie de servicii de
protectie a mediului) . Conform studiilor din cadrul Uniunii Europene se disting trei categorii, Si
anume : servicii cu caracter ecologic, echipamente si tehnici de combatere a poluarii, alte bunuri
denumite * produse verzi”.

Utilizarea acestor tehnici chiar asupra sursei de poluare, incd din prima faza a ciclului de
productie, permite obtinerea unor productii si produse mai “curate”, Tmpiedicand producerea
poluarii si sporind eficienta resurselor materiale.

In prezent bunurile si serviciile ecologice se impart in doud categorii.
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a) bunuri si servicii cu caracter antipoluant ce intervin Tn contracararea si reducerea
deseurilor, emisiilor poluante, a degradarii apelor, aerului. Se materializeaza in echipamente Si
tehnologii de supraveghere si control ,,enede-of-pipe”;

b) bunuri si servicii de protectie a mediului, ce actioneaza asupra sursei de poluare incepand
de la materii prime si pana la depozitare si eliminarea deseurilor. Sunt cunoscute ca enotehnici sau
Eco tehnologii ,,curate” de productie.

Identificarea etotehnicilor si Eco tehnologiilor performante care sustin ,,productia curata“
trebuie sa tina cont de urmatoarele criteriile:

- eficienta sporita in utilizarea energiei si materiilor prime;

- reducerea si eliminarea deseurilor periculoase si a altor poluanti ai mediului;

- reducerea si eliminarea substantelor chimice toxice;

- reducerea expunerii la pericole ocupationale (loc de munca);

- obtinerea de produse eficiente si compatibile cu mediul.

Conform conferintei de la Varsovia, din octombrie 1994, ,productia curata” reprimat
»aplicarea continud a unei strategii preventive de protectie a mediului, integrata procesului de
productie si la nivelul produselor, in vederea reducerii riscurilor umane si ecologice”.

Astfel, procesul de productie este orientat spre conservarea resurselor, eliminarea substantelor
toxice, reducerea deseurilor etc., iar la nivelul produselor strategia se axeaza pe reducerea
impactului ecologic de-a lungul ciclului de viata.

O necesitate a implementarii dezvoltarii durabile impune 1n prezent punerea accentului pe
sporirea cunostintelor ih ansamblu asupra conceptului de productie curata, precum si raspandirea lor
n intreaga lume.

Totodata, promovarea acestor concepte implica o Insemnatate ridicatd, acordatd atat
activitatilor de cercetare-dezvoltare, cat si aspectelor calitative, respective o sporire a eficientei
productiei.

Sporirea eco-eficientei este materializarea unui demers global de calitate [6]. Astfel, din
managementul global al produsului si analiza sa functionala trebuie sa faca parte atit o monitorizare
si un control care sa determine contracararea efectelor perturbatoare echilibrului ecologic, cat si o
strategie preventiva si protectiva.

Principiul coeficientii reprezinta ,,o rata performanta de ghidare a intreprinzatorului in rolul
sau din societate, masoara simultan, efortul de minimizare a sarcinii ecologice si cel de maximizare
a valorii economice pe care intreprinderea isi permite sa o produca, iar salariatii sai il permit sa o
plateasca” [4].

Eco-eficienta nu are o limita, ci actioneaza in functie de inovatie de valorificarea superioara a
productiei, de instrumente de politicd economica etc.

Caracterizarea eco-eficientei presupune insa si calitaiti manageriale cum ar fi clarviziunea si
ingeniozitatea, resurse tehnologice, stimulente financiare etc.

In 1993, eficienta a fost definitd ca: ,,realizarea bunurilor si serviciilor la un pret care sa
raspunda nevoilor indivizilor, procurdndu-le o calitate corespunzatoare a vietii, Cu un impact
ecologic si consum de produse redus pe intreg ciclul de viata, la nivel care sda nu vina in contradictie
Ccu capacitatea de suportabilitate a Terrei”.

Un beneficiu colectiv mai mare decat suma beneficiilor individuale ale fiecarei entitati este
mai valoros, chiar daca performantele sunt individual optimizate. Dintre tipurile de actiune
manageriald au fost selectionate doar cele care pot include si aspecte ale conservarii si protectiel
mediului inconjurator.

Sub acest aspect sunt prezentate, spre exemplu, problema premiului Baldrige, schema de
analiza cunoscuta sub numele de Roata lui Deming, diagrama cauza-efect etc.

O prima metoda presupune analizei [7], cunoscuta sub numele de ,,Roata lui Deming® (Figura
1) care se sprijina pe patru elemente de baza:

e P —asigurarea planificarii ();

e D —realizarea obiectivelor;
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e C - asigurarea verificarii;
e A —trecerea la actiune.

Figura 1. Roata lui Deming
Sursa: Dobrin, C. (2004)

Aceasta metoda are o mai larga aplicabilitate, dar se potriveste cel mai bine problemelor de
ecoturism, unde mediul inconjurator devine un factor active de sustinere a tuturor activitatilor
turistice.

Un alt sistem pe care se poate sprijini ecoturismul este acela al “Benchmarking”, care
presupune o analiza comparative a serviciilor oferite de o firma fata de altele similar produse de alte
firme. Acest concept a fost pus la punct de firma Rank Xerox la inceputul anilor '80 in S.U.A. din
dorinta de a evalua in permanentd calitatea serviciilor oferite. Acest procedeu managerial se
deosebeste de alte analize concurentiale prin faptul ca asigura pe baza utilizarii acelorasi resurse a
unor servicii comparabile puse la dispozitie de diferite firme. Astfel, marile lanturi hoteliere
beneficiaza de valorificarea unor resurse turistice apropiate de multe ori ca structura si calitate, de
care, prin sistemul de punere in valoare a acestora, determina existent unor servicii de calitate.

CONCLUZII:
Integrarea eficace a managementului ecologic intr-o companie/hotel/restaurant, presupune
parcurgerea a patru etape cheie :

1. Motivatia — etapa in care se Tncepe integrarea initiativei in companie, numind un ,,sustinator”
care sd o coordoneze si sd comunice personalului obiectivele.

2. Planificarea — in cadrul céreia se analizeaza domeniile prioritare, pentru identificarea
masurilor ce trebuie luate si se pregateste un plan de actiune si un grafic de realizare a
obiectivelor.

3. Actiunea propriu-zisa — in cadrul careia se obtine angajamentul personalului fata de planul de
actiune, se stabilesc responsabilitagile si se implementeaza planul.

4. Analizarea progresului inregistrat — in cadrul careia se analizeaza progresul inregistrat, in
comparatie cu obiectivele stabilite si se face o analiza anuala a progresului facut, pentru a se
evalua succesele si insuccesele si se stabilesc prioritatile pentru anul urmator.

Aceste masuri formeaza un ciclu anual al managementului ecologic. Acest ciclu se va
parcurge in fiecare an, incepand cu etapa analizei, pentru a invata din succesele si insuccesele
anului precedent.
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