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ABSTRACT

The quality management system of banking products is a complex of activities and technological processes focused
on the constant satisfaction of customer requirements and increasing their satisfaction. According to some authors, the
quality management of banking products is based on three pillars: the development and improvement of the concept of
quality of banking services, the improvement of technological and management processes within the banking institution,
monitoring the level of satisfaction of bank customers. Likewise, the quality managing process of banking products consists
of three elements: quality standards setting and allocating resources, achieving planned objectives and maintaining the level
of banking products quality, the banking services quality monitoring. The aim of the paper is to present a complex modern
approach to the quality management of banking products. The research carried out allows the division of the new concepts
related to the quality management of banking services into those of marketing and those of banking regulations. Currently,
marketing reviews the concept of quality of banking products through the prism of the evolution of the banking industry and
of the theoretical foundations of the afferent market functioning. As a result, we find changes in the attitude of the banking
product provider in improving the quality management system, customer relationship management and exacerbating the
problems of unwanted customers. Prudential regulations tend to result from the social interest of maintaining the health of
the banking system in general and of each banking institution in particular, as well as avoiding the involvement of banks in
unwanted international and local activity. In this context, we highlight four directions: the stable and secure maintaining of
bank’s financial situation, ensuring compliance with customer knowledge standards in order to risk management and illegal
financial activities prevention, technological regulations, consumer’s rights protection in banking market. Currently, there
is a certain contradiction between mentioned fields. The related problems can be solved through the harmonious application
of different banking management methods, being elaborated the constructive way of forming, maintaining and developing
the banks' relations with their clients.
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INTRODUCERE

Pentru inceput, mentiondm opinia cercetatorului din Republica Moldova Larisa Mistrean, ca
»evolutiile pietei financiare, concurenta destul de mare intre bancile din Republica Moldova, cresterea
n continuare a necesitatilor clientilor in domeniul diversificarii produselor si serviciilor bancare,
ajustarea lor la cerintele pietei duc inevitabil la aprobarea noilor metode de asigurare a calitatii
serviciilor bancare”. [1]

Evolutia activitatii bancare exprimate prin globalizarea bancara, care este etapa in care
serviciile bancare s-au raspandit in intreaga lume, devenind universale. Ea schimba natura si formele
concurentei pe piata financiara. Bancile sunt fortate sa concureze simultan pe mai multe segmente ale
pietei financiare, nu numai intre ele, ci si cu alte institutii financiare: societati de asigurari, fonduri de
investitii, fonduri de pensii nestatale si alte societati financiare.

In acest context, gestiunea calititii produselor bancare a devenit un avantaj concurential
important.
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Referitor la Republica Moldova, putem prezenta viziunea autorului Alexandrul Gribincea:
Lmplementarea marketingului 1n bancile comerciale din Republica Moldova are la baza principiul
Hotul pentru client”. Consecutivitatea prioritatilor este urmatoarea: in primul rand — profitul
clientului, iar apoi — interesele bancii. ,,Clientul are intotdeauna dreptate” este filosofia moderna a
bancii. Aceasta filosofie si-a gasit reflectare 1n practicd, indeosebi atunci cand lucratorul bancar, n
relatiile cu clientii, tot mai des apare nu in calitate de reprezentant al partii contractuale, dar de
consultant calificat, interesat in faptul ca clientul sd obtind unele avantaje maxime in cadrul
parteneriatului cu banca.” [2]

De asemenea, acest autor afirma, ca una din preocuparile principale ale serviciului de marketing
din bancile autohtone este formarea relatiilor de parteneriat cu clientii. Insa, in viziunea acestui autor,
unica problema, care impiedica formarea relatiilor de colaborare din bancile comerciale din Republica
Moldova si clientii lor este crearea incorecta a structurii organizatorice corespunzdtoare acestui scop,
bancile preferand copierea automatd a structurii respective din alte banci sau prin transmiterea
,testamentara”.

La randul lor, bancile comerciale din Republica Moldova episodic declara despre grija
permanenta fatd de client manifestata inclusiv prin mentinerea unui nivel inalt al calitdtii serviciilor
prestate clientilor. De exemplu, administratia Mobiasbanca in repetate randuri vorbeste despre
oferirea serviciilor de calitate, produsele de calitate si calitatea 1nalta a deservirii. [3]

lar pe site-ul oficial al Moldova-Agroindbank citim: ,,Extindem constant reteaua de banci
corespondente pentru a-ti asigura servicii bancare la calitate superioara, cu preturi avantajoase, in
locatiile tale preferate, accesibile oricand si oriunde ai fi”.

Eforturile depuse in acest sens ale unor banci autohtone au fost recunoscute prin distinctii
oficiale. De exemplu, Moldova-Agroindbank in anul 2015 in cadrul concursului ,,Realizari in
domeniul calitatii” a fost decorata cu Premiul mare ,,Zeita Calitatii” pentru politica si strategia
aplicatd de catre bancd in domeniul managementului calitatii. [5]

In opinia noastri, situatia in domeniul gestiunii relatiilor dintre bancile comerciale si clientii lor
in conditiile Republicii Moldova este mult mai complexa si controversata.

In pofida declaratiilor institutiilor bancare din Republica Moldova referitoare la implementarea
unor sisteme de gestiune a calitatii deservirii clientilor, studiile efectuate de expertii bancari au
constatat existenta unor nemulfumiri din partea consumatorilor produselor bancare referitoare la
calitatea acestora. [1]

Prezentul articol are drept scop studierea aspectelor moderne ale gestiunii calitatii produselor
bancare si evidentierea problemelor aferente.

VIZIUNILE DE MARKETING ASUPRA CALITATII PRODUSELOR BANCARE

Complexitatea examindrii calitatii produselor bancare porneste de la diversitatea definitiilor acestora.

Tn abordare tehnica, produsul bancar este un document bancar specific (sau certificat), care este
produs de o banca pentru a servi un client si a efectua o operatiune. [6]

In abordare tehnologicd, produsul bancar este unul dintre diversele servicii oferite de o banci
clientilor sai. [7] La fel, in aceasta abordare, produsul bancar este un serviciu bancar separat sau mai
multe servicii bancare conexe pe care o banca le ofera clientilor in conditii tipice. [8]

In abordare juridica, produsele bancare inseamni fiecare si oricare dintre urmitoarele servicii
bancare oferite oricarei parti de catre bancd sau oricare dintre afiliatii sai in baza legislatiei in vigoare
si licenta obtinuta de la organul abilitat.

In Republica Moldova lista activitatilor permise bancilor o gisim in Legea privind activitatea
bancilor (articolul 14). [9]
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In abordare de marketing, produsul bancar este rezultatul activititilor bancare legate de
satisfacerea nevoilor specifice ale clientului in sfera baneasca. [10]

Respectiv, calitatea serviciilor se refera la satisfacerea cerintelor clientului la nivelul asteptarilor
acestuia. [11]

De pe aceste pozitii calitatea produselor bancare este definitd de catre autorul Zinkevichi:
,,Calitatea unui serviciu (produs) bancar poate fi definitd ca un ansamblu de proprietati si caracteristici
ale unui serviciu (produs) care ii confera acestuia capacitatea de a satisface nevoile conditionate si
implicite ale clientilor.” [12]

Unii experti afirma: ,,Calitatea produsului se refera la caracteristicile unui produs sau serviciu
care se referd la capacitatea acestuia de a satisface nevoile declarate sau implicite ale clientilor. in
sensul cel mai restrans, calitatea poate fi definita ca ,libertatea de defecte”. Societatea Americana
pentru Calitate defineste calitatea ca fiind caracteristicile unui produs sau serviciu care se refera la
capacitatea acestuia de a satisface nevoile declarate sau implicite ale clientilor”. [13]

In mod similar, Siemens defineste calitatea in acest fel. ,,Calitatea este atunci cand clientii nostri
revin si produsele noastre nu. [13]

Dezvoltand conceptiile autorilor Alamanova si Seitova [14], putem remarca faptul, ca
examinarea calitatii bancare este o sarcind complicate determinate de necesitatea consensului de
viziuni ale 6 grupuri de parti implicate:

1. Evaluarea calitatii de catre clienti se realizeaza de catre client pe baza sentimentelor si
emotiilor lor si depinde de perceperea caracteristicilor specifice ale deservirii bancare, calitatea
serviciilor fiind comparata cu preturile acestora. Calitatea unui serviciu bancar depinde esential de
procesul de comparare a asteptarilor clientului cu privire la calitatea serviciului inainte de consumul
acestuia cu perceptia asupra calitdtii serviciului bancar la momentul si dupd consumul acestuia.
Perceptia asupra calitatii serviciilor bancare apare sub doua aspecte principale: ce primeste clientul
de la serviciul bancar (asa-numitul aspect tehnic al calitatii) si cum primeste consumatorul serviciul
bancar (asa-numitul aspect functional al calitatii).

Unii autori atrag atentia asupra faptului, ca perceperea calitatii produsului bancar de catre client
are loc prin prisma a doua aspecte [15]:

» Din punctul de vedere al continutului sau reiesind din aspectul tehnic, calitatea se refera la

aceea ce consumatorul obtine In urma folosirii serviciilor bancare;

» Din punctul de vedere al continutului utilitar sau reiesind din aspectul functional, calitatea

exprima utilitatea sau, altfel spus, cum consumatorul obtine serviciile bancare.

De regula, drept criterii ale calitatii deservirii bancare sunt considerate urmatoarele [15]:

e Prestarea cat mai corectd a serviciului prin onorarea promisiunilor si executarea lui in cele

mai bune conditii;
Responsabilitate maxima, receptivitatea personalului bancar;
Competenta asigurata prin cunostinte de specialitate si personal calificat;

e Accesibilitatea serviciului, exprimata prin usurinta contactarii bancii, orarul de functionare,

timpul de asteptare pentru prestarea serviciului;

e Viteza si comoditatea deservirii; termenele derularii operatiilor; amabilitatea personalului,

politete, respect, consideratie;

e Comunicatiile prin care se asigurd informarea consumatorului prin folosirea unui limbaj

adecvat, adaptat diferitilor clienti;

e Credibilitatea asigurata, de regula, de numele si reputatia bancii;

Siguranta, care presupune lipsa oricdrui pericol, risc, indoieli in privinta prestarii serviciului,

e intelegerea nevoilor specifice consumatorului;
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e FElementele tangibile, care trebuie sa fie cat mai atractive;

e Admiterea si corectarea erorilor operationale.

2. Evaluarea calitatii de catre managerii bancii se manifesta prin accelerarea procedurilor si
proceselor bancare interne, cresterea eficientei si productivitdtii muncii, cresterea motivatiei
angajatilor in vederea atingerii competitivitatii pe termen lung si stabilitatii dezvoltarii bancii.

3. Evaluarea calitatii serviciilor de catre bancile concurente In scopul analizei comparative
a vitezeli si intensitatii fortei de munca a proceselor tehnologice, a costurilor, a eforturilor de corectare
a erorilor, a eficientei angajatilor bancii, a gestionarii riscurilor in comparatie cu nivelul a costurilor
pentru producerea serviciilor bancare.

4. Evaluarea calitatii serviciilor de catre autoritatile de reglementare in vederea respectarii
legislatiei nationale, mentinerii unor practici bancare sigure, satisfacerii nevoilor cetatenilor tarii,
respectarii intereselor societdtii si ale statului.

5.  Evaluarea calitatii serviciilor de catre proprietarii bancii (actionarii) in vederea realizarii
unui raport optim pret-calitate, maximizarii profitului bancii si cresterii valorii de piata a afacerii.

*  Evaluarea calitatii serviciilor de catre angajatii (colectivul) institutiei bancare Se
efectueaza prin prisma rezultatelor activitdtilor efectuate in cadrul procesului de vanzare a produselor
bancare. Din punctul de vedere al lucratorilor bancari, calitatea este perceputd ca un nivel al
corespunderii anumitor standarde operationale si de eficienta, iar factorii determinanti ai calitdtii
produselor bancare sunt [17]:

- viteza proceselor operationale interne; costurile suplimentare suportate in urma admiterii si
corectdrii erorilor; eficienta proceselor de activitate;

- caracterul motivarii lucratorilor; productivitatea muncii;

- nivelul riscurilor de creditare si de altd natura;

- raportul dintre veniturile si cheltuielile legate de elaborarea, implementarea si prestarea
serviciilor bancare;

- diferentierea calitatii serviciilor de acelasi tip in functie de pret (obisnuite si exclusive),
specificul tipurilor de clienti (servicii individuale si de masa) si canalelor de distributie.

CONCEPTII PRIVIND GESTIUNEA CALITATII PRODUSELOR BANCARE

Autorul Dinculescu Elena-Silvia afirma: ,,Aspecte privind managementul calitatii in domeniul
bancar sunt relativ recente (anii “80 ai secolului al XX-lea constituie punctul de plecare), dar
cercetdrile In domeniu demonstreaza importanta preocupadrilor sustinute pentru Tmbunatatirea
continua, mai ales in cadrul sistemelor bancare din statele dezvoltate”. [18]

Sistemul de gestiune a calitatii — totalitate a structurii organizatorice, metodelor, proceselor si
resurselor necesare pentru implementarea si mentinerea unor standarde de calitate la toate etapele de
vanzare a produsului bancar. [19]

Conform viziunilor expuse de Olga Stefaniuc, un sistem de gestiune a calitatii presupune prezenta
unui numar de elemente, care fac posibila implementarea integrala a managementului calitatii [20]:

e claborarea si implementarea politicii de calitate;

e mentinerea raportului constant intre calitate si satisfactia clientilor;

e crearea unui sistem de planificare a calitatii, care sd includa stabilirea obiectivelor de
calitate, pregatirea personalului, implicarea fiecdrui angajat in procesul de management al
calitatii;

e descrierea proceselor, organigramelor, procedurilor, instructiunilor, adicd organizarea
modelului de management al procesului;

e implementarea sistemului de control al calitatii;
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implementarea sistemului de monitorizare a satisfactiei clientilor;

implementarea sistemului de control intern al calitatii;

asigurarea sistemului de gestionare a informatiilor privind calitatea proceselor si analiza
calitatii de catre conducere;

asigurarea sistemului de Tmbunatatire continua a calitatii.

Cercetatorul Demkiv propune aplicarea urmatoarelor principii de constituire a sistemului de
gestiune a calitatii in activitatea bancara [21]:

Principiul orientarii catre client (succesul bancii depinde de satisfactia clientilor);
Principiul orientarii in baza de proces (gestiunea calitatii produselor bancii este un proces,
dar nu un complex de masuri statice unice);

Principiul abordarii in baza de sistem (gestiunea calitatii produselor bancii este un proces
complex integru);

Principiul abordarii analitice (stabilirea sarcinilor calitative presupune validitatea
metodelor de realizare a acestora);

Principiul interactiunii (activitatea comund a administratiei si personalului bancii);
Principiul instruirii si perfectiondrii (contribuirea la instruirea calitativd si dezvoltarea
calitativa a lucratorilor);

Principiul imbunatatirilor permanente (calitatea produselor bancare necesita o abordarea
sistemica si imbunatatiri permanente);

Principiul relatiilor reciproc avantajoase cu contragentii (baza reciproc avantajoasd

TEHNICILE DE GESTIUNE A CALITATII PRODUSELOR BANCARE

In practica bancari a tarilor dezvoltate au fost dezvoltate si aplicate cu succes diverse metode
de management al calitatii [20]: TQM, SiX Sigmas, ISO 9000.

Ideea principald a conceptului de management total al calitatii (TQM) constd in extinderea
globald a conceptului de calitate si aprobarea procesului de gestionare a acestuia ca sarcina principala
a managementului. Potrivit TQM, managementul general al sistemului calitatii include componente
precum managementul operational al calitatii in toate etapele ciclului de viata al produselor bancare,
asigurarea calitdtii interne si externe, planificarea si imbunatatirea calitatii.

Obiectivele TQM postuleaza orientarea catre client, prioritatea satisfacerii nevoilor acestuia,
crearea unei experiente pozitive pentru consumatori In comunicarea cu banca si Tmbunatatirea
continua a calitdtii serviciului. [22]

In acelasi timp, urmatoarele domenii ale TQM sunt recunoscute ca [22]:

Optimizarea timpului de procesare pentru tranzactii si produse cheie - plati, imprumuturi,
carduri de credit etc.;

Reducerea timpului de asteptare pentru clienti; procesarea reclamatiilor scrise si verbale
ale clientilor, mentinerea feedback-ului;

Amabilitatea si competenta personalului de comunicare cu consumatorii;

Acuratetea si transmiterea la timp a informatiilor catre clienti (inclusiv datele privind
tranzactiile finalizate);

Deschiderea tarifelor si comisioanelor, fara taxe ascunse;

Raspunsul rapid la intrebarile clientilor, minimizarea numarului de link-uri intermediare;
Monitorizarea clientilor si conturilor pierdute, analiza cauzelor.

Progresul in toate aceste domenii depinde, in primul rand, de actiunile angajatilor responsabili

al bancii.

Prin urmare, se poate sustine ca managementul calitatii in institutiile financiare este in
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principal managementul personalului. Eficacitatea actiunilor béncii, imaginea pe care aceasta o
dobandeste in mintea clientilor - toate acestea sunt determinate de actiunile clare ale anumitor
persoane care indeplinesc atributii oficiale.

Conceptul SiX Sigmas (6 Sigma) este o abordare a perfectiondrii business-ului, care tinde sa
descopere si sa inlature erorile si cauzele lor prin concentrarea asupra parametrilor de iesire critic
importante pentru consumator. [23]

Elementele cheie ale filozofiei SiX Sigmas sunt [24]:

e Satisfactia clientului. Consumatorii determind nivelul calitatii muncii. Ei se asteapta la
produse de naltd calitate, fiabilitate, pret adecvat, livrare la timp, servicii bune etc. Cerintele de
calitate sunt ascunse in fiecare element al asteptdrilor consumatorului. Banca trebuie sa identifice si
sa indeplineasca toate aceste cerinte.

® Determinarea proceselor, a indicatorilor acestora si a metodelor de control al procesului.
Pentru a Tmbunatati calitatea muncii, este necesar sa privim procesele din punctul de vedere al
consumatorului. Trebuie eliminate toate elementele de proces care nu aduc valoare consumatorului.

® Munca in echipa si implicarea personalului. Rezultatele muncii unei organizatii sunt
munca angajatilor sai. Pentru a obtine o calitate inalta, fiecare angajat trebuie sa fie interesat de munca
si interesat de obtinerea de rezultate inalte. Implicarea angajatilor duce la cresterea satisfactiei
clientilor.

In mod traditional, se considers, ci reglementarea internationala (iar in unele tari — si la nivel
national) este efectuata prin certificarea institutiilor bancare in baza standardelor ISO 9000, care
impune crearea unui Sistem de management al calitdtii ca instrument pentru gestionarea calitatii
produselor siproceselor bancare si care se aplicd impreuna cu standardul COBIT (Control Objectives
for Information and Related Technology).

Multe institutii bancare considera ISO 9000 ca un element de baza practic pentru realizarea unei
strategii de management total al calitatii. ISO 9000 oferd un proces si o structura care permite un
progres real si masurabil si un cadru flexibil care poate fi adaptat la o mare varietate de situatii
competitive, cum ar fi urmatoarele [25]:

e Managementul riscurilor: instrumente interne de evaluare care impiedica problemele mici
sa devina surprize mari.

®  Achizitii: cunostinte esentiale blocate in documente care altfel s-ar putea pierde in procesul
de rotatie sau restructurare a personalului.

®  Reducerea erorilor de tranzactie: instrumente de control al procesului si control al calitatii.
metodologie usor recunoscuta de clienti.

e Management global: proceduri si practici definite in mod constant intre diferite Site-uri si piete.

ISO 9000 a contribuie pragmatic la un management mai eficient al timpului prin reducerea
documentelor inutile si prevenirea erorilor. Elementele de control de proiectare ale ISO 9000 ofera o
foaie de parcurs riguroasd pentru dezvoltarea de noi produse. Produsele si serviciile diferitelor
institutii financiare se aseamana din ce in ce mai mult, astfel incat clientii sa primeasca practic acelasi
serviciu peste tot. Clientii asteaptd acum solutii personalizate si servicii individuale. Ei sunt solicitanti
si critici, deseori mentin cel putin trei sau patru conturi bancare paralele pentru a schimba mai usor
bancile, daca performanta si serviciile nu sunt acceptabile. Sistemul de management bazat pe ISO
9000 ofera un cadru obiectiv pentru orientarea si actiunea zilnica a afacerilor.
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GESTIUNEA CALITATII CA ELEMENT ALE MANAGEMENTULUI RELATIILOR
BANCILOR CU CLIENTII LOR

Calitatea produselor bancare reprezintd un element important al sistemului de gestiune a relatiilor

In acest context se utilizeaza termenul de ,.grija fata de client", prin care se intelege asigurarea
unui serviciu de calitate, In orice moment, pentru clientii care il solicita.

Aceasta are loc prin orientarea spre client. Unii experti afirma: ,,Asezarea clientului pe primul loc,
anticiparea nevoilor si problemelor lui, asigurarea serviciilor solicitate de el, conduc in final la
diferentierea calitativa a serviciilor, cu beneficii importante asupra imaginii institutiei financiare”. [11]

Orientarea catre client este capacitatea de a intelege asteptdrile clientului si de a gdsi solutia
corectd de satisfacere maxima a acestor asteptari. Ea este o abordare a business-ului orientatd spre
crearea produselor (serviciilor) comode si necesare pentru client in combinatie cu o politica
transparentd de preturi. [26]

Gestiunea calitatii produselor bancare necesitd integrare in sistemul de management al relatiilor
cu clientele, care la randul sau reprezinta un proces de adaptare continud a bancii la cerintele pietei,
imbunatétirea deciziilor de marketing, optimizarea procesului de vanzare, avand ca scop principal
cunoasterea mai amanuntitd a clientelei, satisfacerea ei prin livrarea de noi produse si servicii mai
calitative si la un pret cat mai convenabil. [27]

Unii experti sunt de opinia: ,,Clientii bancii sunt dornici de o calitate cat mai buna a serviciilor
si 0 de gama diversificata a produselor. Pentru orice banca, este vital ca produsele si serviciile pe care
le ofera sa fie prezentate pe piata cu succes, pentru a se atinge obiectivele de crestere si dezvoltare
ale bancii si implicit ale sectorului bancar. Relatia dintre client si banca este foarte importantd si
necesita sa fie Intretinutd pentru a asigura loialitatea clientilor si pentru a dezvolta cu acestia relatii
pe termen lung. Managementul clientelei trebuie sa aiba drept scop mentinerea si dezvoltarea acestui
fond de clienti, prin intdimpinarea necesitatilor lor. Relatia banca-client este un element cheie al ofertei
bancii, fiind o componenta de baza a ofertei totale de produse si servicii ale unei banci”. [28]

CLIENTUL NEDORIT CA PROBLEMA DE GESTIUNE A CALITATII

Studiul efectuat demonstreaza, ca in practica internationald, normele privind gestiunea calitatii
produselor bancare In mare parte se refera la clientii cu valoare inalta ca totalitate de beneficii obtinute
de catre institutiile bancare din deservirea lor. lar clientilor cu valoare mica li se ofera produse
maximal standardizate, iar prin respectarea acestor standarde se apreciaza calitatea deservirii.

Insa exista anumite categorii de clienti, carora bancile comerciale sa le refuze in deservire sau
sa stabileasca conditii mult mai dure de deservire in comparatie cu prima categorie de clienti.

Catre clientii nedoriti se refera clientii:

e Care Incalca frecvent normele bancare de deservire;

e Cu comportament dubios, cu tentative de operatiuni ilegale;

e Inclusi in listele negre in baza informatiei executorilor judecatoresti si birourile istoriilor de

credit;

e Care refuza furnizarea informatiei despre el si activitatea lui la solicitarea bancii,

e Cu valoare negativd, care mai mult aduc pierderi bancilor decat castiguri;

e Inclusi in listele negre internationale, nationale si interne.

Asupra lor, de reguld, standardele de calitate ale bancii nu se raspandesc. Dat fiind faptul, ca
listele negre in multe tari au un statut consultativ, de obicei, personalul bancilor face tot posibilul
pentru a evita deservirea acestor clienti.
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IMPACTUL REGLEMENTARILOR BANCARE ASUPRA FUNCTIONARII
SISTEMELOR DE GESTIUNE A CALITATII PRODUSELOR BANCARE

Drept o viziune clasica asupra calitatii produselor bancare, care adesea este abordata de catre
organele de supraveghere si institutiile bancare, este masura corespunderii deservirii bancare
normelor legale aferente.

Intre orientarile principale noi ale activitatii bancare sunt:

e Gestiunea riscurilor bancare si implementarea sistemelor de gestiune a riscurilor bancare;

e Mentinerea capacitdtii de redresare si rezolutie a bancilor;

Aceste reglementari, tind sa limiteze volumul anumitor operatiuni (tranzactiilor mari), precum
si accesul anumitor categorii de clienti la anumite servicii. Pentru unii clienti sunt prevazute conditii
speciale de deservire (persoanele afiliate, angajatii bancii).

Clientul modern trebuie sa fie gata de solicitarea unui volum sporit de informatii din partea
bancii, lungirea timpului de derulare a unor operatiuni bancare din cauza necesitdtii verificarii datelor
despre clienti, activitdtile lor si provenienta mijloacelor banesti.

La fel, el este nevoit sa suporte si unele consecinte ale functionarii sistemului de securitate
operatiuni din conturile bancare. Toate acestea foarte des se prezintd ca o forma specifica a grijii fata
de client.

Este remarcabil faptul, ca pe parcursul ultimilor decenii organele reglementare bancara s-au
dezis de prescriptii exacte ale proceselor tehnologice in cadrul bancilor comerciale, cu exceptia
implementarii unor standarde absolut necesare prestarii unor servicii in cadrul sistemului bancar, ceea
Ce se poate interpreta ca un stimulent al procesului inovational in domeniul examinat.

Un domeniu special al reglementarii bancare este cel al protectiei consumatorilor produselor
bancare. Este importanta existenti unui cadru legal distinct referitor la prezentarea explicita a
drepturilor clientilor in calitate de consumatori de produse bancare.

De reguld, In multe tari are loc o confuzie in aceastd privintd, bancile considerand drepturile
consumatorilor doar referitoare la piata de bunuri si servicii nebancare, iar interpretarea legald fata de
sectorul bancar este foarte vagd. De asemenea, in multe tari, in legdtura cu noile reglementari
prudentiale in domeniul bancar, s-a format un dezechilibru important intre drepturile si obligatiile
bancilor si cele ale clientilor lor. Acestea au drept rezultat practicile comerciale incorecte ale bancilor
si clauzele contractuale abuzive impuse clientilor. Iar eforturile organelor abilitate din diferite tari
sunt orientate, Th mare parte spre combaterea lor.

CONCLUZII

Calitatea produselor bancare este notiune complexd determinata de influenta unui numéar mare
de factori si atitudinea partilor implicate in procesul de prestare a serviciilor bancare. Conceptiilor de
calitate a produselor bancare sunt in proces de continua transformare. La fel, drept consecintd, are loc
perfectionarea sistemelor de gestiune a calititii si a relatiilor institutiilor bancare cu clientii lor. In
acelasi timp, are loc transformarea cadrului de reglementare aferent, avand loc racordarea la
imperativele stringente ale perioadei actuale. Aceste doud domenii interactioneaza in mod inevitabil,
fiind simultan contradictorii in unele puncte de tangenti. Insi cu toate transformirile mentionate
ramane neschimbata nevoia de satisfacere necesitatilor clientilor, respectandu-se interesele
economic-financiare ale bancii comerciale si normele prudentiale al activitatii bancare. In mod
inevitabil acest proces a generat anumite probleme, care necesita sa fie solutionate.
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