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ABSTRACT

Analiza sistematica a calitatii serviciilor prestate in sectorul energetic al Republicii Moldova
si luarea masurilor de realizare a acestui deziderat trebuie sa reprezinte prioritati de maxima
importanta pentru organul de reglementare energetica, in special cand tarifele la aceste servicii,
practic, s-au triplat. Pentru imbunatdtirea calitatii serviciilor oferite, furnizorii de resurse energetice
trebuie sa cunoasca modul in care consumatorii percep calitatea si ce calitate asteapta acestia sd
primeascd de la ei. In prezentul articol, autorii descriu principalele cauze care fac obiectul evaludrii
calitatii serviciilor prestate in sectorul energetic al tarii §i prezinta viziunile expertilor despre
calitatea, participarea furnizorilor la procesul de prestare, interactiunea acestora cu consumatorii.

Cuvinte-cheie: calitate, managementul calitatii, controlul calitatii, consumator, resurse
energetice.

ABSTRACT

The systematic analysis of the quality of services provided in the energy sector of the Republic
of Moldova and the measures taken to achieve this goal must be priorities of greatest importance for
the energy regulator, especially when tariffs for these services have practically tripled.

In order to improve the quality of the services provided, energy providers need to know how
consumers perceive quality and what quality they expect to receive from them.

In this article, the authors describe the main causes for assessing the quality of services
provided in the energy sector of the country and present the views of experts on quality, the
participation of suppliers in the delivery process, their interaction with consumers.

KEY WORDS: quality, quality management, quality control, consumer, energy
resources.
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Introducere

Notiunea de ,calitate” a devenit in ultimele decenii un termen foarte popular. Cu toate acestea,
el are o varietate de interpretari, utilizari si numeroase definitii.

Multi consumatori afirma ca stiu ce se intelege prin calitate, dar de multe ori nu pot explica cei
aceea calitate si in ce constd calitatea legatd de prestarea anumitor servicii, in special in sectorul
energetic. Aceste declaratii si interpretdri pe care consumatorii le dau calitdtii ascund de fapt
necesitatea definirii calitatii si a atributelor sale in mod operational. De fapt, calitatea, ca si concept,
este, pentru multi, destul de dificil de patruns si de inteles, fiind Inconjuratd de o doza de confuzie.
Se constatd adesea ca, in astfel de cazuri, contextul in care este folosit cuvantul calitate este extrem
de subiectiv si, In sensul sdu strict, este utilizat in mod eronat si uneori abuziv. Cel mai adesea,
cuvantul calitate este asociat caracteristicilor tehnice ale produsului.

Avand in vedere faptul ca, prin definitie, calitatea serviciilor implicd o comparatie intre
serviciul furnizat de intreprinderea prestatoare si cel asteptat de consumatori, in evaluarea calitatii o
importanta aparte detin standardele de calitate ale consumatorului si standardele de calitate a
prestatorului. Acestea din urma se refera la un set de criterii si norme care definesc calitatea
serviciilor, majoritatea fiind invizibile pentru consumator, care sunt determinate de catre unitatea
prestatoare in functie de conditiile concrete din mediul concurential.

Actualitatea temei

Devine cat se poate de evident faptul ca, in domeniul sectorului energetic al tarii, calitatea este
mult mai dificil de evaluat comparativ cu situatia bunurilor materiale. In aprecierea calitatii bunurilor
materiale, consumatorii pot utiliza elemente tangibile, cum sunt: culoarea, marimea, greutatea,
ambalajul, designul etc., pe cand in cazul resurselor energetice, acestia au la dispozitie prea putine
elemente corporale, vizibile pentru a le evalua: ambianta in care este prestat serviciul,
comportamentul personalului prestator, facilitatile acordate de catre furnizori etc. De aceea, criteriile
de apreciere a calitatii furnizarii resurselor energetice nu pot fi cunoscute si intelese in totalitate de
catre consumatori si, prin urmare, nu pot fi influentate de acestia intr-o maniera semnificativa. Avand
in vedere complexitatea demersului privind evaluarea calitatii in sectorul energetic, autorii considera
aceasta tema destul de actuald pentru cercetare, motiv care a servit pentru investigarea acestui subiect.

Scopul cercetarii rezida in studierea si analiza problematicii managementului calitatii in
sectorul energetic din Republica Moldova, precum si examinarea tendintelor care se atesta in acest
domeniul. Suportul teoretico-metodologic al temei investigate va fi asigurat de lucrarile savantilor,
care au efectuat cercetari in acest domeniu.

Metode de cercetare

Metodologia, 1n cadrul cercetarilor realizate, a fost utilizata cu referire la demersurile dedicate
documentarii, analizei comparative, elabordrii de solutii s1 modele prin investigarea realitatii si
previzionarea unor evenimente cu referire la calitate. Cercetarea stiintifica a fost efectuata prin prisma
celor trei componente de baza: cercetarea stiintifica fundamentala, cercetarea stiintifica aplicata si
dezvoltarea tehnologica. Metodologia cercetarii a implicat analiza si caracteristica managementului
calitatii, instituirea si aplicarea unor principii i reguli de desfdsurare a investigatiilor, precizarea
instrumentelor de lucru pentru culegerea, generarea si interpretarea datelor, strategiilor de abordare
si tratarea analitica.

De asemenea, a fost realizatd o unitate dialecticd prin insumarea a doud componente
esentiale: teoria si metoda stiintifica. Teoria cercetarii stiintifice a constat in utilizarea fondului de
cunostinte acumulate, transpuse Intr-o forma rationald, de concepte, teorii si aplicatii practice. Metoda
a servit drept mod de a folosi cunostintele si de a opera cu acestea pentru a putea dezvolta, in

59



Simpozionul stiintifico-practic dedicat Zilei mondiale a calitatii — 2021. e-ISBN 978-9975-155-58-8. DOI 10.5281/zenodo.5808562

continuare, subiectul cercetat, fiind, totodata, si modalitatea unica de stabilire a adevarului stiintific,
ca element care confera articolului valoare stiintifica si perfectibilitate.

Relevanta articolului. Investigarea si dezvoltarea acestei teme va permite autorilor sa
generalizeze anumite concluzii la acest subiect, in vederea accelerarii proceselor de implementare a
standardelor de calitate in sectorul energetic al tarii.

Rezultate si discutii

In mediul actual de afaceri nu existd o definitie unicd acceptati a calititii. Cu toate acestea,
indiferent de contextul in care este folositd notiunea de calitate, ca reguld aceasta este menitd sa
asigure distingerea unei organizatii, eveniment, produs, serviciu, proces, persoana, rezultat, actiune,
sau tip de comunicare de altul/alta.

Organizarea activitatilor referitoare la calitate presupune crearea cadrului necesar pentru
performanta dorit.

Indiferent de domeniu in care activeaza o companie, pentru buna desfasurare a activitatilor este
important ca modalitatea de organizare si functionare sa se realizeze printr-o succesiune logica de
etape, astfel incat sa poata fi luate in considerare toate elementele ce determina cadrul organizatoric
optim: structura organizatorica a entitatii, subdiviziunile componente si consolidarea relatiilor dintre
acestea, ansamblul de sisteme si subsisteme, centralizarea autoritatii si modul de delegare a acesteia
catre toate nivelurile ierarhice, definirea rolului si responsabilitatilor fiecarei persoane implicate in
activitatea entitatii.

Prin politica in domeniul calitétii sustinuta de conducere institutiei si actiunile sale iIn domeniul
cresterii calitatii proceselor, aceasta isi arata sprijinul pentru implementarea sistemului de
management al calitatii, stabilind astfel ca obiectiv primordial implementarea acestuia.

De asemenea, conducerea superioara a institutiei trebuie sa realizeze o structurd cu
responsabilitati in domeniu asigurarii si imbundtatirii calitatii si sa numeasca un membru al conducerii
cu responsabilitati si atributii In acest domeniu.

La prestarea serviciilor comerciale, legate de sectorul energetic al tarii, calitatea poate fi definita
ca rezultat al comparatiei dintre serviciul dorit de consumator si serviciu primit, sau, altfel spus,
madsura in care serviciul prestat corespunde asteptarilor consumatorilor. Prin urmare, pentru a aprecia
calitatea unui serviciu, consumatorul compara ceea ce asteapta de la serviciul respectiv Tn prezent, cu
experienta pe care o are din trecut. Atunci cind asteptarile sale sunt satisfacute, fie ele de natura
obiectiva sau subiectiva, el apreciaza calitatea prestatiei primite.

in aceasta ordine de idei, putem considera ca in domeniul serviciilor comerciale, aferente
domeniului energetic al tarii, calitatea definitd din perspectiva clientului, modul in care acesta o
apreciaza si o evalueazi, pe baza propriilor elemente subiective, are un rol crucial. In acest sens,
perceptia consumatorului se situeaza pe primul plan, calitatea serviciului prestat fiind apreciata dupa
criterii subiective pe care el insusii si le defineste [1, p.23].

Dacd este sd analizam calitate prin prisma consumatorului, atunci Betz Dearborn Ltd. Defineste
calitatea ca: ,,Ceea ce da satisfactie completa clientului”, si Rank Xerox (UK) ca ,,procesul de a
furniza clientilor nostri, interni si externi, produsele si servicii care satisfac pe deplin cerintele lor
negociate”.

Catalina Sitnikov in lucrarea sa ,,Managementul calitétii organizatiilor. Concepte. Componente.
Structuri”, relateaza faptul ca North West Water Ltd. foloseste termenul de ,,calitatea activitdtii” si o
defineste ca: [7, p.23-24]
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e intelegerea si apoi satisfacerea cerintelor clientilor, pentru a imbunatati rezultatele afacerilor
noastre;

¢ imbunatatirea continud a comportamentului si a atitudinilor noastre, precum si a proceselor,
produselor si serviciilor noastre;

e asigurarea ca orientarea catre client este vizibila 1n tot ceea ce facem.

Conform Legii 105 privind protectia consumatorilor calitatea reprezinta ,,ansamblu de
caracteristici ale unui produs, serviciu, care ii conferd aptitudinea de a satisface, conform
destinatiei, necesitatile explicite sau implicite” [5].

Exista 1nsd o serie de modalitati sau sensuri in care poate fi definitd calitatea, unele avand o
acoperire mai largd decat altele, dar toate pot fi reduse la un deziderat: satisfacerea consumatorilor
prin indeplinirea cerintelor si specificatiilor acestora.

De asemenea, este important s accentuam faptul ca in cadrul unei institutii publice, precum
este ANRE (Agentia Nationala de Reglementare in Energeticd), pentru a evita confuzia si a ne asigura
ca membrii fiecarei subdiviziuni sunt orientati cdtre aceleasi obiective, precum este calitatea
prestatiei, este necesara existenta unei definitii a calitdtii agreata de catre toti angajatii.

Daca este sa analizdm literatura de specialitate, atunci putem concluziona ca, preocuparile
cercetatorilor s-au concentrat mai mult asupra calitdtii bunurilor materiale decat a serviciilor
comerciale. Acesta se datoreaza faptului ca o serie de activitdti sau performante sunt extrem de dificil
de apreciat din punct de vedere calitativ.

Astfel, in anul 1984, David Garwin, profesor la Harvard Business School a pus in evidenta cinci
orientari principale in definirea calitatii produselor, descriindu-le prin intermediul a cinci viziuni,
reflectate in Tabelul 1.

Tabelul 1.
Viziuni asupra calitatii
N/o Viziuni asupra calititii Analiza viziunii \
1| Orientarea transcendentd. | Potrivit orientarii transcendente, calitatea reprezinta o
Calitatea este ceva ce poate fi | entitate atemporald, absolutul, fiind perceput de fiecare
recunoscut, dar nu definit. individ in mod subiectiv. O organizatie care doreste s

atinga ,perfectiune in calitate” sau sa ofere, prin
produsele sale ,gustul perfectiunii si perfectiunea
gustului”, demonstreazd o asemenea abordare a calitatii

produselor.
2| Utilizator. Calitatea reprezinta | Din aceastd perspectiva, un utilizator are o viziune
conformitatea cu specificatiile. mult mai concretd asupra calitdtii. Adesea, cand

evalueaza caracteristicile specifice ale unui produs, cum
ar fi disponibilitatea sau fiabilitatea, producatorii privesc
din perspectiva utilizatorului pentru a intelege calitatea
globala a produsului. Prin cuantificarea caracteristicilor
sau identificarea aspectelor calitatii, se pot stabili
obiective si se poate sti cind acestea au fost indeplinite.
3| Proces de productie si livrare. | Aceasta perspectiva extinde imaginea calitatii, privind-
Calitatea reprezinta conformitatea | 0 atdt de-a lungul procesului de productie cat si dupa
cu specificatiile. livrare. Aceastd viziune a calitatii stabileste dacd
produsul a fost realizat corect de la inceput, evitandu-se
reluarea costisitoare a activitatilor pentru a remedia
defectele. Aceasta viziune este una procesuald, pledand
pentru conformitatea cu procesele.
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4] Produs. Calitatea este legata de | Aceasta viziune patrunde in interiorul produsului si
caracteristicile  inerente  ale | evalueaza caracteristicile acestuia.

produsului.
5| Bazatdi pe valoare. Calitatea | Aceasta viziune evidentiaza faptul ca oamenii
depinde de valoarea pe care | evalueaza diferit calitatea si caracteristicile sale. Mai
clientul este dispus sa o plateasca | mult decat atat, fiecare individ are o toleranta a riscului,
in schimbul sau. precum si un punct de vedere asupra rolului tehnologiei
in cadrul activitatilor diferite.

Sursa: Adaptata de autori dupd David Garvin [2].

Astfel, pentru satisfacerea cerintelor este important ca relatia calitate-consumator sa fie mai
puternic reflectata in definirea calitatii, deoarece consumatorul hotaraste in final ce este calitatea.

Un alt protagonist care a avut un impact imens asupra managementului calitatii este Joseph
Juran. Emigrand in SUA, Juran a lucrat imitial in programul de calitate Western Electric. El a devenit
mai bine cunoscut in 1951, dupa publicarea cartii ,,Manualul de control al calitatii”. In 1954,
calatoreste in Japonia pentru a lucra cu producatori si preda cursuri de calitate.

Contributia lui Juran la managementul calitatii totale este prezentata in Figura I:

Definirea calitatii si e

costurilor calitatii
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Calitatii
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Sursa: Adaptata de autori dupd Joseph Juran [4].
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Daca luam ca baza cele cinci trasaturi majore ale calitati descrise de Joseph Juran in lucrarea
,Quality in customer service” (3], ca find ,potrivite pentru utilizare”, atunci pentru sectorul
energetic al tarii ele ar putea fi redate in corespundere cu Figura 2:
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Sursa: Adaptatd de autori dupd Joseph Juran [4].

Printre alte contributii importante ale lui Joseph Juran, se considera ,,definirea calitdtii prin
prisma costului calitatii”’. Conceptul de cost al calitatii pentru sectorul energetic al economiei globale,
nemaivorbind de Republica Moldova, este o problema destul de sensibila s1 in timpul de fata.
Gruparea costurilor ar permite evaluarea s1 masurarea calitati in termeni valorici s1 nu pe baza unor
evaluari subiective.

In opinia noastra, gruparea costurilor calitatii in patru categorii, propuse de Juran [4], pot fi
perfect transpuse sectorului energetic al Republicii Moldova, dupa cum urmeaza:

1. Costurile interne ale defectelor/erorilor sunt costurile aparute ca urmare a identificarii unor
defecte inaintea livrarii produsului catre consumatorul final.

2. Costurile externe ale defectelor/erorilor sunt costurile aparute ca urmare a identificarii unor
defecte dupa livrarea produsului catre client.

3. Costurile de evaluare sunt costurile activitatilor de evaluare a gradului de conformitate a
produsului cu cerintele stabilite.

4. Costurile de prevenire sunt costurile datorate activitatilor de prevenire sau reducere a
defectelor.

Este important sa accentuam despre faptul ca toate cele patru categorii de costuri ale calitatii
sunt legate atat de productie cat s1 de servicii.

Putem deduce foarte usor ca existda un complex de factori care influenteaza categoriile de costuri
ale calitatii, acesta ingloband atat elemente ce tin de tehnicitatea serviciului comercial - respectiv,
caracteristicile de natura tehnica, cat si aspecte legate de competitivitate si elemente care reflecta
mnfluenta pretului asupra consumatorilor.
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Prin urmare, recunoasterea importantei calitdtii in domeniul sectorului energetic, respectiv
declararea atasamentului fatd de prestarea unor servicii de calitate din partea furnizorilor de resurse
energetice implica, de asemenea, definirea si exprimarea calitatii prestatiilor realizate.

Calitatea nu este un concept cu caracter absolut, ea trebuie definita prin stabilirea unor standarde
individuale de calitate. In acest sens, doud aspecte sunt esentiale, si anume: [6, p.519]

- clarificarea a ceea ce intelege prin calitate prestatorul si a ceea ce asteapta clientul de la
serviciul comercial respectiv;

- comunicarea §i apoi armonizarea promisiunilor facute consumatorului de catre firma
prestatoare, cu asteptarile si exigentele exprimate de acelasi consumator cu privire la serviciul
comercial respectiv.

Concluzie

Motivul pentru care calitatea a céstigat importanta de azi in sectorul energetic al tarii, se
datoreaza faptului ca costurile ridicate prezuma si calitate ridicatd a prestatiei. Consecinta cea mai
evidentd apare atunci cand calitatea redusd duce la aparitia clientilor nemultumiti si, ca consecinta,
refuzul acestora in onorarea platilor.

Cu toate ca in sectorul energetic, consumatorul nu are posibilitatea de a alege un alt furnizor, el
poate merge in fata Agentiei pentru Protectia Consumatorilor si Supravegherii Pietii pentru a scrie
reclamatii, perturband astfel cursul normal al vietii prestatorului, fie el furnizor de gaze naturale,
energie electrica, sau agent termic.

Trebuie totusi sa specificim ca termenul de calitate in sectorul energetic al tarii, nu se refera in
mod exclusiv la prestatia realizata, ci si la intreg ansamblu de relatii stabilite intre consumator si
furnizorii de resurse energetice, fiind conditionat, pe de o parte, de profesionalismul si calificarea
corespunzatoare a angajatilor, iar pe de altd parte, de atitudinea si comportamentul personalului,
respectiv de interesul manifestat de acesta in rezolvarea problemelor consumatorilor.

Pentru ca termenul sa aiba efectul dorit, asa cum se intentioneaza de catre autori, si pentru a
preveni orice forma de neintelegere in comunicare, trebuie sd se tind seama de urmatoarele elemente:

e Persoana care utilizeaza termenul respectiv trebuie sa aiba o intelegere clara si completa a
sensului acestuia.

e Persoana sau persoanele carora le este adresatd comunicarea cu privire la calitate trebuie sa
inteleaga termenul in mod similar cu persoana/persoanele CuU care comunica.
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