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PREFATA

In conformitate cu decizia Organizatiei Natiunilor Unite din 1990, in fiecare a doua joi a lunii
noiembrie, este sarbatorita ,, ZIUA MONDIALA A CALITA TIr, iar a doua saptamand din noiembrie
este sarbatoritd ca ,,Saptdmana europeand a calitatii” in tarile membre ale Organizatiei Europene
pentru Calitate (EOQ).

Ziua/Saptamana Calitatii au fost concepute pentru a recunoaste contributiile tuturor
profesionistilor din domeniul calitatii din intreaga lume, 1n acelasi timp reprezintd o oportunitate de
a sarbatori realizarile echipei si a intregii organizatii.

Deja a deventit o traditie, ca Departamentul MANAGEMENT SI ANTREPRENORIAT si
Departamentul COMERT, TURISM SI ALIMENTATIE PUBLICA din cadrul Facultitii
Business si Administrarea Afacerilor a ACADEMIEI DE STUDII ECONOMICE DIN
MOLDOVA si organizeze Simpozionul stiintifico-practic dedicat Zilei mondiale a calitatii.

La editia a 7-a a Simpozionului stiintifico-practic dedicat Zilei mondiale a calitatii cu genericul
“Sustenabilitatea: imbunatditirea produselor destinate consumatorilor si planetei” au participat
peste 100 de persoane, cadre didactice, studentii, reprezentanti din sectorul real implicati in elaborarea
si implementarea politicilor in domeniul calitatii de la:

e Academia de Studii Economice din e BC MAIB

Moldova e Philips Integrated Supply Chain
e Universitatea de Stat din Moldova (Olanda)
e Universitatea de Stat Alecu Russo din e SE Bordnetze SRL

Balti e Agentia pentru Protectia
e Universitatea Tehnica a Moldovei Consumatorilor si Supravegherea
e Universitatea Libera Internationala din Pietei

Moldova Centrul de Medicina Legala

Daac System Integrator
TM Steinel Electronic SRL
VERO-NADINA S.R.L.
Esteuro Trans SRL

AC Technologies SRL
Sammy Cablaggi SRL
Simcert SRL

Viorica Cosmetic SA

e Universitatea Agrara de Stat din Moldova

e Universitatea de Stat din Comrat

e Universitatea de Stat de Medicind si
Farmacie ,,Nicoale Testimitanu”

® Serviciul audit intern, Ministerul
Economiei si Infrastructurii

e Institutul de Standardizare din Moldova

Simpozionul a constituit o platforma de discutie si popularizare a celor mai bune practici
pentru Tmbunatatirea calitatii i eficientei proceselor de afaceri in diverse domenii. Temele
abordate fiind de ordin practic si de mare interes pentru toti cei preocupati de domeniul calitatii.

Comitetul de organizare
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ABSTRACT

Change is the essence of our life. Those who do not take it into account, do not adapt their
strategies are doomed. Universities at the time of its inception were recognized as agents of change,
regardless of when they were active. Today, universities compete with each other for the quality of
service provided. At the same time, there is still no consensus on the best way to assess and manage
the quality in higher education institutions. This article discusses some models of quality assessment
in higher education based on customer orientation and stakeholder satisfaction. In particular, we
focus on the presentation of the model of excellence, coordinated by the European Foundation for
Quality Management - EFQM, used for the systematic measurement of quality in the higher education
sector. In addition to reviewing the main discussions regarding it in the literature, the authors
conducted research on the application of the EFQM model at the Academy of Economic Studies of
Moldova. This article partially presents the results of the research conducted.

KEY WORDS: Change, EFQM model, Excellence model, Quality, Quality management
practices, Assessment, Self- Assessment, Higher Education.

JEL CLASSIFICATION: D21; 123; M19

Secolul XXI aduce tot mai multe schimbari pe plan mondial in sistemele de invatamant in
general, si in cele din Tnvatamantul superior, in particular. Aceste schimbari apar ca rezultat al actiunii
mai multor factori, printre care mentionadm:

e fenomenul globalizirii, care se face tot mai mult simtit in ultimii ani, producand schimbari

si In sistemele de Invatamant din intreaga lume.

e dezvoltarea ntr-un ritm foarte rapid a tehnologiilor informationale, ce impune schimbari
substantiale in sectorul educational, care nu 1si mai poate conserva caracterul traditional,
national, reglementat de politici guvernamentale, ci tinde sd capete dimensiune
internationala;

e pandemia de COVID -19, care a influentat enorm sistemele educationale si care a schimbat
modelele de Invatdmant in toatd lumea.

In contextul celor mentionate si luand in considerare si alti factori importanti, dar pe care nu i-

am mentionat, universitatile s-au pomenit intr-o situatie in care doar flexibilitatea si adaptarea
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permanentd la mediul 1n care activeaza sau chiar anticiparea anumitor evenimente le ofera
posibilitatea de a activa in continuare si de a oferi servicii de calitate. Imediat apar mai multe intrebari:
dar care servicii sunt de calitate si care nu? Cum putem sa le diferentiem? Ce criterii putem folosi
pentru a le diferentia?

Foarte des in social media apar afirmatii, de obicei fara a aduce careva argumente, precum ca
calitatea studiilor in general si a celor din invatamantul superior 1n particular, la noi in tard sunt de o
calitate proastd, de aceea multi tineri pleaca peste hotare pentru a face studii de calitate. Dar cum
apreciaza ei acest lucru? Ce le permite sa faca astfel de concluzii?

Cautarea raspunsului la aceste intrebari ne-au impulsionat sa realizdm cercetarea in cauza.

Deci, scopul prezentului articol consta in realizarea unui studiu a diverselor modele de evaluare
a calitatii in invatdmantul superior, care include atit abordarea teoreticd a importantei calitatii n
invatamantul superior, cét si evidentierea modelului EFQM si aplicarea acestuia in cadrul universitatii
Academia de Studii Economice din Moldova.

Pentru a asigura realizarea acestui scop este important sd cunoastem ce intelegem prin calitate,
prin calitatea serviciilor. Aceste concepte au fost pe larg studiate si dezbdtute de savanti, inclusiv in
Republica Moldova. Nu este scopul cercetarii noastre de a ne aprofunda in discutiile la acest capitol,
dar totusi dorim sa mentiondm unele definitii, precum prezentarea termenului de calitate de catre
fondatorii calitatii: P.Crosby [3], care defineste calitatea ca fiind ,,conformitatea cu cerintele”, J.Juran
[11], care sustine, ca calitatea inseamna ,,corespunzator pentru utilizare”, E.Deming, [4] ce defineste
calitatea ca avand ,,un grad previzibil de uniformitate si incredere; are costuri reduse si este adaptata
la cerintele pietei”.

Cu referire la conceptul de calitate in sectorul universitar, de asemenea au fost realizate mai
multe cercetari, in care au fost evidentiate careva dimensiuni specifice acestui termen, precum:
tangibilitate, competenta, atitudine, continut, transfer si incredere [15].

In vederea evaluirii calitatii in invatimantul superior sunt utilizate mai multe abordari. Una
dintre cele mai des intalnite in acest sens se refera la orientarea catre client [5; 6], ceea ce presupune
plasarea in prim plan al invatdmantului superior studentul, care este considerat drept beneficiar de
baza al universitatilor. Existd o serie de metode si modele, care evalueaza perceptia studentilor si
absolventilor cu referire la calitatea serviciilor universitare.

Ne exprimam acordul cu aceasta abordare orientatd catre client, doar ca consideram important sa
clarificam cine este clientul universitatii? Desigur, ca studentii, fiind esenta activitatii unei universitati,
sunt considerati ca beneficiari foarte importanti, chiar de baza, dar nu unicii. Consideram foarte importanta
luarea in considerare a perceptiei tuturor partilor interesate In vederea obtinerii performantei si a excelentei
n domeniul universitar. Clientul este reprezentat de orice persoana care este afectatd de produsul sau
procesul care genereaza respectivul produs [12]. Clientii invatdmantului superior reprezintd un grup
eterogen, care necesitd a fi analitic abordat. Satisfactia clientului este scopul managementului calitatii,
care poate fi atins prin Incercarea sistematica de a Intimpina nevoile clientilor. Evaluarea calitatii din
perspectiva partilor interesate a devenit un subiect de mare interes pentru institutiile de invatamant
superior si un rezultat a celor mai mari studii din domeniu din ultimii ani. [10]

In contextul celor mentionate, suntem de parerea ci trebuie de luat in calcul nu doar satisfactia
studentilor, dar si a altor parti interesate, cum ar fi: angajatorii, personalul universitatii, partenerii s.a.
Doar analiza serviciilor universitatii privitd iIn complex, exprimata de mai multe parti ar putea sa ne
ofere o imagine mai veridica a calitatii acestora.

Metodele si instrumentele de evaluare si masurare a calitatii serviciilor diferd atat in functie de
tipul serviciului evaluat, cat si de conceptele si clientii implicati sau contextul evaluarii [7]. Dintre
cele mai frecvent Intdlnite instrumente si tehnici de evaluare in cercetdrile realizate de unii savanti
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mai des Intdlnim: scale de evaluare a asteptarilor, perceptiei si satisfactiei clientilor (SERVQUAL,
SERVPERF), tehnica incidentelor critice, studii observationale, discutii de tip focus grup, interviuri
de profunzime [16].

In ceea ce priveste modelele propuse pentru obtinerea, imbunatitirea si evaluarea calitatii [1],
organizatiile beneficiaza de o serie de posibilitati de alegere [16]:

I. Optiunea pentru un model orientat pe conformitatea cu un set de standarde minimale
[standardele ISO 9001:2015, standardele si liniile de orientare europene (European Standards and
Guidelines), standardele ANACEC, managementul calitatii totale

I1. Optiunea pentru adoptarea unui model orientat spre excelenta (precum EFQM, MBNQA).
Desi adoptarea unui sistem de standarde este mai larg impartasita, o noua tendinta a vizat orientarea
mai accentuata spre excelenta.

III. Optiunea pentru adoptarea unui model dezvoltat pentru sistemul de invatamant si/sau pentru
anumite domenii de invatamant (cadrul Managementului Calitétii, sistemul EQUIS, modelul EQUAL
pentru scolile de management);

Modelele mentionate scot in evidentd orientarea spre client si importanta rezultatelor
procesului educational. Dintre modelele mentionate, am selectat pentru cercetare modelul EFQM,
considerandu-1 cel mai adecvat pentru realizarea scopului Tnaintat.

Modelul de Excelenta EFQM este un cadru pentru a intelege si a gestiona complexitatea lumii
organizatiilor de astazi. Acesta este pragmatic si practic, dezvoltat de organizatii de frunte, pentru a
stimula imbunatatirea continud. Am mentionat mai sus, ca lumea nu sta in loc, ci este intr-o schimbare
din ce in ce mai rapida. Legdturile dintre organizatii, comunitati, tari si economii sunt din ce in ce
mai puternice si complexe. Pentru a ramane competitiva in acest mediu, orice universitate trebuie sa
inoveze si sd imbundtiteascd continuu. Acum, mai mult ca niciodatd, o organizatie trebuie sa
inteleaga, sa echilibreze si sd gestioneze eficient ,,nevoile si asteptarile partilor interesate”.

Modelul de Excelentd EFQM permite managerilor/ conducatorilor de organizatii sa inteleaga
relatiile de tip cauza-efect dintre ceea ce face organizatia si rezultatele obtinute de ea. Este pe larg utilizat
de unele universitati, precum: Brno University of Technology, Republica Ceha; Cyprus University of
Technology, Cipru; Liverpool John Moores University, Marea Britanie; Esade Business School, Spania;
University of St. Gallen, Elvetia; University of Rome ,,Sapienza”, Italia si multe altele.

Modelul de excelentd EFQM a suferit el insusi mai multe modificari. Astfel cea mai cunoscuta
este varianta 2013, care a reusit sa-si demonstreze corectitudinea in apreciere. Totusi, de-a lungul
anilor, modelul a trecut printr-o serie de cicluri de imbunatatire pentru a ramane relevant si a continua
sa serveasca drept bazd pentru managementul oricdrei organizatii care viseaza la un viitor sustenabil.
Dar, in ciuda schimbadrilor semnificative 1n structura si continutul modelului, principiile cheie pe care
se bazeaza nu s-au schimbat. Indiferent de dimensiunea si forma organizatiei, acestea sunt la fel de
importante astazi ca inainte. Cea mai recentd editie a modelului EFQM 2020 sustine importanta unor
principii precum:

e prioritatea intereselor consumatorilor;

e necesitatea de a construi relatii pe termen lung cu partile interesate;

eintelegerea relatiilor cauzad-efect dintre scopurile si obiectivele organizatiei, abordarile sale
pentru atingerea acestora si rezultatele actiunilor.

Modelul EFQM 2020 este un cadru care sustine o abordare holisticd a performantei
organizationale. De fapt, este cea mai buna inovatie pe drumul catre excelenta in afaceri. Aplicarea
sa ofera o intelegere a blocajelor si a solutiilor posibile astazi, o oportunitate de a obtine succes si de
a Tmbunatati semnificativ rezultatele organizatiei.
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Am analizat Modelul EFQM 2020 prin prisma literaturii de specialitate in vederea identificarii
fundamentelor teoretice ale acestuia si noutatile mai relevante in comparatie cu versiunea din 2013.
Modelul EFQM 2020 se bazeaza pe legatura dintre scopul si strategia unei organizatii, aliniate la
Obiectivele de Dezvoltare Durabila (ODD) ale Natiunilor Unite, de a oferi simultan performanta si
de a asigura transformarea, creand valoare durabila pentru partile interesate cheie si obtinand rezultate
remarcabile. Spre deosebire de modelul 2013, termenul de excelentd nu mai este prezent in mod
explicit, acesta fiind inlocuit cu termenul ,,remarcabil” (cel mai bun care poate fi). Modelul este mai

putin prescriptiv In comparatie cu versiunea din 2013

si cuprinde sapte criterii grupate in trei
dimensiuni:
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Figura 1. Modelul EFQM 2013 vs Modelul EFQM 2020 [https://efgm.org]

Directie (de ce), Executie (cum) si Rezultate (ce), sustinute de 23 de parti de criteriu si 2 de
criterii de rezultate, plus 112 puncte de orientare, si instrumentul de evaluare RADAR. Modelele de
excelentd in afaceri sunt concepute in principal cu contributii din partea liderilor si expertilor in
afaceri. Cu toate acestea, la nivel teoretic, mai multe teorii de management sustin Modelul EFQM
2020. Desi limitatd la analizd conceptuald si teoreticd, aceastd analizd poate ajuta managerii
universitari si liderii de afaceri sa inteleaga acest model nou si sé sprijine cercetarile empirice viitoare.

Modelul EFQM, versiunea anului 2020 prezintd interes pentru cei care doresc sa creeze o
cultura corporativa care contribuie la o crestere a structurii si eficientei, precum si pentru companiile
care, tinand cont de schimbarile constante de pe piata, isi propun sa fie mai flexibile, sd se adapteze
si s se dezvolte rapid si constant [14]. Fiind un cadru recunoscut la nivel global, modelul EFQM
2020, sprijind organizatiile in gestionarea schimbarii si imbunatatirea performantei, subliniaza
importanta primatului clientului, necesitatea de a adopta o viziune pe termen lung centrata pe partile
interesate.

Ca urmare a interesului manifestat de autorii prezentei cercetari fatd de managementul calitatii
in institutiile invatamant superior, in general side modelul EFQM , in particular, in cadrul proiectului
ERASMUS + Leadership si Management in Invatdmantul superior din Moldova 609656-EPP-1-
2019-1-MD-EPPKA2-CBHE-SP, ne-am propus sa aplicim acest model in cadrul Academiei de
Studii Economice din Moldova. Aplicarea modelului EFQM 2013 a fost realizatd prin elaborarea
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unui chestionar, desfasurarea acestuia, analiza rezultatelor si efectuarea anumitor concluzii. Etapele
s1 mersul acestui chestionar, perioada de aplicare au fost descrise de autori in articolul Aplicarea
modelului de excelentd EFQM pentru institutiile de invdtamdnt superior (pe baza exemplului ASEM)
[2] s1 prezentat in cadrul Conferintei Stintifice Internationale ,,30 de ani de Reforma Economica in
Republica Moldova: prin Inovare s1 Competitivitate spre Progres Economic”, la ASEM, Chisinau,
24-25 septembrie 2021.

In continuarea celor mentionate, am decis sa analizam componentele care au prezentat cele mai
joase aprecieri din partea celor vizati. Din Tabelele 1 s12 vedem, ca pentru factorii determinanti cea
mai joasa apreciere revine Personalului — 81,0% s1 Resurse si1 aliante — 83,7%. Anume aceste elemente
au contribuit la nivelul scazut la capitolul Rezultate a satisfactie1 personalului — 80%.

Tabelul 1 Rezultatele generalizate pe aria OPORTUNITATI (Factori determinanti)

Nr. Indicator % de realizare Ponderea in Rezultat

ind. model

1 Leadership 86.6 0,1 8.,66%

2 Politica si strategie 88.8 0,08 7,10%

3 Personal 81 0,09 7.29%

4 Resurse si1 aliante 83,7 0,09 7.53%

5 Procese 87 0,14 12,18%
TOTAL PE ARIE: 42,76%

Tabelul 2. Rezultatele generalizate pe aria ,REZULTATE”

Nr. Indicator % de Ponderea in Rezultat

ind. realizare model

1 Satisfactia personalului 80 0,09 7,2%

2 Satisfactia clientilor 86 0,2 17,2%

3 Integrarea in societate 89 0,06 5,34%

4 Rezultate-cheie 83 0,15 12,45%
TOTAL PE ARIE: 42,19%
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Personalului angajat i-au fost adresate mai multe intrebari prin intermediul chestionarului, pe
care le-am sistematizat si rezultatele, grupat, le prezentam in Figura 2.

a4
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a
. 35
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3.5
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dezvaltate 5i
custinuts
Figura 2. Rezultatele chestionarii personalului

Observam, ca cea mai mica medie - 3,8- a fost atribuita afirmatiei ,,Personalul si managementul
comunica prin dialog”. Deci, una din problemele importante ce se desprinde din acest sondaj este
comunicarea defectuoasa existentd in institutie. Suntem de pérerea, cd comunicarea este esentiald in
stabilirea unor relatii corespunzatoare intre manager si angajat. Unele studii de leadership reafirma
faptul ca un leadership eficient la locul de munca implica folosirea constantd a instrumentelor de
comunicare pentru a crea sens, a impartagi viziuni §i a construi un scop comun [9]. Eficienta si
eficacitatea organizationald depind in mare masurd de abilitatea managerilor de a trimite mesaje in
interiorul i in afara organizatiei cu eficacitate maxima. Totodata, managerii trebuie sa devina eficace
si eficienti si in ipostazi de receptori ai mesajelor. In zilele noastre, comunicarea este unanim
recunoscutd drept “cheia excelentei si eficacitdtii organizationale” [8]. Indiferent cat de puternica ar
fi o companie, ea nu poate functiona corespunzator fara un sistem bun de comunicare. Comunicarea
este ceea ce tine compania unita si o face sa functioneze.

Daca incercdm sa facem o corelare intre factorii determinanti si rezultate (Figura 1), constatam
ca satisfactia personalului constituie 80% (Tabelul 2), Tnregistrand cel mai mic punctaj. Concluzia,
care se desprinde este cd institutia are nevoie de identificarea principalelor deficiente ce apar in cadrul
dialogului intre management si angajati si gasirea solutiilor ce se impun. Cu siguranta acest lucru va
duce la cresterea coeziunii in colectiv, dar si va contribui la o activitate mai eficienta. Suntem siguri
de acest lucru, deoarece fard o comunicare eficientd, un lider nu poate arata ca isi sustine echipa, nu-
1 poate ajuta pe membrii echipei s stabileasca relatii, sd conlucreze pentru acelasi scop si sd realizeze
scopurile activitatii lor. Misiunea liderului este de a folosi comunicarea 1n asa fel incat sa trezeasca
entuziasmul oamenilor pentru a lucra Impreuna spre binele organizatiei [17].

O altd afirmatie, care a acumulat un punctaj mai scazut (3,84) este ,,Calificarea personalului
corespunde celui mai inalt nivel”. Constatam, c@ personalul este autocritic si Intelege, ca nici odatd nu
poti sa afirmi, ca esti suficient de instruit si ca instruirea este un proces continuu. Si in acest caz gasim
o corelare intre rdspunsurile din componenta ,,Factori determinati” si Rezultate. Astfel, la afirmatia
,»Am nevoie de mai multa instruire pentru ridicarea nivelului meu profesional si imbunatatirea calitatii
serviciilor”, media raspunsurilor este 3,84. In Figura 3 am prezentat repartizarea raspunsurilor la aceasta
intrebare. Constatam, ca 66% din respondenti sunt, intr-o masurd mai mare sau mai mica, de acord cu
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aceasta afirmatie. Consideram pozitiv acest lucru, deoarece, nici odata nu poate fi atins limita la care sa
zici c@ cunosti totul, chiar si intr-un anumit domeniu. Cu putin peste un sfert din respondenti (28%)
sunt indecisi: au ei nevoie de instruire suplimentard sau nu. Sau poate nu sunt siguri, ca ridicarea
nivelului profesional va contribui la Tmbunatatirea calitatii serviciilor.

2%4%

w

M acord total M acord partial M neutu ™ dezacord partial M dezacord total

Figura 3. Structura atribuirii respondentilor cu afirmatia ,, Am nevoie de mai multi instruire
pentru ridicarea nivelului meu profesional si imbundtdtirea calitdtii serviciilor”

Totodata, (Figura 4) marea majoritate a respondentilor considera, ca detin suficientd informatie
si instruire necesard pentru buna indeplinire a obligatiilor de functie.
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Descifrarea itemilor:

Itemul 1 - Detin suficientd informatie si instruire necesare pentru buna indeplinire a obligatiilor de
functie;

Iltemul 2 - Am nevoie de mai multd instruire pentru ridicarea nivelului meu profesional si
imbunatatirea calitatii serviciilor;

Itemul 3 - Modalitatea de remunerare existenta in ASEM corespunde cerintelor mele

Itemul 4 - Conditiile tehnice si ergonomice de lucru in cadrul companiei ma satisfac pe deplin;

Itemul 5 - Sunt motivat si lucrez calitativ;

Itemul 6 - Problemele care au aparut in activitatea mea au fost solutionate cu promptitudine

Itemul 7 - Cultura organizationala din ASEM corespunde cu valorile mele

Itemul 8 - Mijloacele financiare din ASEM sunt repartizate si cheltuite corect

Figura 4. Punctajul mediu la elementul de Rezultate: ,,Satisfactia personalului”

Nu este deloc surprinzator faptul, cd cea mai mare nesatisfactiec a personalului tine de
modalitatea de remunerare. Marea majoritatea au raspuns la aceastd intrebare nu prin prisma
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modalitatii de remunerare (asa cum este formulata intrebarea), dar cu gandul la marimea salariului.
Si aici suntem de acord cu respondentii. Chiar daca in ultima perioada a crescut salariul personalului
didactic si stiintifico-didactic, marimea acestuia este inca sub nivelul asteptarii angajatilor.

CONCLUZII

1. Analiza literaturii de specialitate indica faptul ca sunt utilizate mai multe metode si modele
de evaluare a calitatii atat in mediul de afaceri, cat si in institutiile de invatdmant superior. Unul din
aceste modele este modelul de excelentd al Fundatiei Europene pentru Managementul Calitatii
EFQM. Varianta EFQM 2020, poate fi utilizatd pentru identificarea, masurarea si gestionarea
indicatorilor de sustenabilitate ai institutiei, acesta ofera noi oportunititi de dezvoltare a sistemului
de management al calitatii in functie de nevoile in schimbare ale unei universitati si ale partilor
interesate ale acesteia.

Modelul de excelentd EFQM pune accent pe autoevaluarea permanentd in noud domenii ale
universitatii, oferind astfel o gestiune sistematica a schimbadrii cdtre dezvoltarea managementului
sistemului si al proceselor. Cu toate acestea, este, de asemenea, important sa se determine modul in
care modelul de excelentda EFQM este capabil sd contribuie la implementarea activitatilor durabile
ntr-o universitate la nivel strategic. [13]

2. Modelul de excelenta EFQM defineste noua criterii impartite in Factori determinanti si
Rezultate. Criteriile facilitatoare au cel mai mare impact asupra dezvoltarii sistemului calitdtii
(EFQM, 2013). Tn analiza pe care am prezentat-o in acest articol, ne concentram doar pe criteriul
Personalul (Oameni), care a inregistrat cel mai jos punctaj in cercetarea pe care am realizat-o.
Totodatd, am facut corelare si cu Satisfactia personalului din componenta Rezultate. Acest lucru ne-
a permis sa constatam corectitudinea realizarii cercetarii.

3. Din perspectiva sistemului calitatii, o importantd mai mare institutia ar trebui sa acorde
strategiei si planului de activitate al universitatii in corelare stransi cu resursa umana. In afara de cele
mentionate mai sus, constatdm, ca cultura organizationala a ASEM nu este agreatd de toti
respondentii, dar cultura organizationala este o caracteristica a unui sistem durabil de calitate. Acest
lucru odata in plus confirma necesitatea realizarii diverselor activitati referitoare la personal. Ciclul
de viata activ al angajatilor n universitate Incepe cu atragerea potentialilor angajati si procedurile de
recrutare. Dezvoltarea unei politici de personal pe termen lung, care sa includd analiza angajatilor
actuali, precum si a potentialilor/viitori angajati ar fi in beneficiul institutiei.

Analiza si dezvoltarea proceselor legate de personal vor asigura conditiile potrivite pentru
satisfactia angajatilor si dezvoltarea acestora. Ca rezultat al credrii unei culturi organizationale
durabile, universitatea va reusi sa motiveze angajatii sa se angajeze in luarea deciziilor si sa isi asume
mai multa responsabilitate.
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ABSTRACT

The article presents the results of a study on the prospects for the development of dual education
in higher education institutions in the Republic of Moldova. The study is carried out within the
Erasmus + COOPERA project "Integrating Dual Higher Education in Moldova and Ukraine™, no.
617490-EPP-1-2020-1-MD-EPPKA2-CBHE-SP. The aim of the project is to integrate dual higher
education in partner countries in general, and to improve work capacity and individual development,
to increase compatibility and continuity between the requirements of the business environment and
the initial training of university students and to achieve a better high economic efficiency and social
integration, in particular.

Starting from the experiences of implementing dual education at the level of technical
vocational education in the Republic of Moldova and being motivated to take over this form of
training of specialists at the level of higher education, in this article we set out to conduct research
among business representatives, which represent the main beneficiaries of this form of training,
regarding their attitude and openness to participate in partnership with the educational institution in
the training of specialists. The dual education implemented at the level of higher education
institutions will require the accomplishment of several actions, but which will contribute to the
increase of the quality of the educational process.

KEY WORDS: dual education, higher education, high dual education, companies, needs from
the employment sector.

JEL CLASSIFICATIONS: 123, 125, L26

INTRODUCERE

Scopul prioritar al invatamantului superior este de a pregati specialisti inalt calificati, necesari
pietei muncii In corespundere cu necesitdtile actuale si de perspectiva, in strdnsd corelare cu
tehnologiile si procesele de business aplicate. Asigurarea calitatii in scoala superioara trebuie sa fie
realizata prin intermediul a trei elemente distincte: cerintele potentialilor angajatori, standardele de
competenta din domeniile de formare si performanta institutiilor de invatdmant superior (calitatea
cadrelor didactice si infrastructura de formare). Cu cat conexiunile dintre aceste trei elemente sunt
mai stranse cu atit mai calitative vor fi resursele umane pregétite.

Actualmente procesul de pregatire al specialistilor prin invatamant superior se realizeaza
preponderent In baza unor legaturi relativ slabe cu reprezentantii mediului de afaceri. Nu exista o
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abordare sistemica atat la nivel de Minister al Educatiei si Cercetarii, cat si al institutiilor de
invatdmant superior privind identificarea constanta a necesitdtilor mediului de afaceri in cunostinte,
competente si specialitati necesare. Pe de altd parte, nu sunt elaborate standarde de
calificare/competenta pentru majoritatea domeniilor de formare pentru nivelele 6 si 7 al CNC in baza
carora se dezvoltd si ajusteaza programele/planurile de invatdmant. Aceste lacune influenteaza in mod
direct calitatea specialistilor formati si genereaza insatisfactii din partea agentilor economici, al
institutiilor publice si al altor entitati, fiind pusi in situatia de formare suplimentard, destul de
aprofundatd a acestora din primele zile dupa angajare.

Tntru redresarea acestei situatii, cat si facilitarea pregitirilor cu competente relevante mediului
de afaceri este necesar de a regandi procesul de formare/pregatire a acestora. O forma alternativa in
acest sens este invataimantul superior dual (ISD), care pune un accent semnificativ pe formarea
competentelor practice iIn mediul real de muncd, cu un grad inalt de implicare in acest proces al
reprezentantilor mediului de afaceri/intreprinderi/entitati economice. Acest model de pregétire al
specialistilor vine din sistemul german de educatie, care destul de reusit timp de circa 60 de ani este
implementat la nivelul invatdmantului profesional tehnic cu extensie si asupra invatamantului
superior. “Potrivit Institutului Federal pentru Educatie si Formare Profesionald (BIBB), numarul
studentilor implicati in acest model de studiu in Germania a crescut de la putin sub 40.000 la
aproximativ 100.000 in decurs de zece ani. Un numar tot mai mare de angajatori apreciaza sistemul
dual de studiu, deoarece nu numai cd realizeazd un echilibru mai bun intre invdtdmantul superior si
nevoile pietel muncii, dar si pentru ca faciliteaza recrutarea si mentinerea studentilor ca potentiali
performeri de top sau personal de conducere” (Hesser, 2018).

In ultimii ani tot mai multe institutii de invatimant superior din diverse tiri au preluat acest
model de formare al specialistilor, fiind identificate un set de beneficii pentru ambele parti implicate:
institutia de invatamant si entitatea economica. Astfel entitatea economica are urmatoarele avantaje:
participarea la elaborarea planurilor de invatdmant in corespundere cu necesitatile actuale si de
perspectiva; selectarea potentialilor angajati din primul an de studii si formarea competentelor
profesionale In mediul real de munca; transferul de cunostinte si implementarea inovatiilor se
realizeazd mult mai repede; posibilitatea solutiondrii unor probleme reale ele entitatii de catre
studentul pregatit in dual; angajarea unui specialist bine format si integrat in echipa imediat dupa
absolvirea studiilor.

Institutia de Invatdmant are si ea anumite beneficii printre care: dezvoltd programe de formare
cerute pe piata muncii, ceea ce face mai atractive specialitatile existente sau noi propuse;
perfectionarea cadrelor didactice in cadrul intreprinderilor partenere; implicarea practicienilor in
procesul de predare; dotarea cu suportul partenerilor a diverselor laboratoare necesare procesului de
formare; sporirea imaginii institutiei si atragerea unui numdr mai mare de studenti; implicarea
cadrelor didactice in procese de cercetare pentru companiile partenere; receptionarea de la parteneri
a tematicilor actuale si relevante pentru realizarea tezelor de licenta si masterat, a studiilor de caz etc.

Invatimantul dual reprezinti o forma de pregitire in care ambele parti au doar de castigat daci
existd motivatie, o intelegere unicd a modului de realizare a colaborarii si de delegare a
responsabilitatilor.

In Republica Moldova aceasti formi de pregitire este utilizati in proportii mai mari la nivelul
invatdmantului profesional tehnic, incepand cu anul 2014. Prima cooperare duala a fost creata la
initiativa companiei Draxelmaier In parteneriat cu scoala profesionala nr. 5 din municipiul Balti.

Tn perioada 2016-2020 circa 5300 de locuri au fost subventionate din bugetul de stat pentru
formarea specialistilor din Invatdmantului profesional tehnic prin sistem dual; circa 4100 de ucenici
au for inmatriculati la peste 45 de meserii si specialitdti recunoscute,oferite de 35 de institutii de
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invatamant profesional tehnic din tard; rata medie de angajabilitate este de circa 60% din absolventii
acestor programe, inclusiv circa 38% raman sa activeze in companiile partenere.

Totodata mentiondam, ca exista anumite provocdri in implementarea acestei forme alternative
de formare a specialistilor la nivelul invatamantului profesional tehnic, identificate in procesul de
implementare, prin diverse analize si studii. Institutiile de invatamant se confrunta cu urmatoarele
provocari: nivel redus de atractivitate a invatamantului profesional tehnic pentru tineri, ceea ce
creeaza dificultati de recrutare a candidatilor pentru programe duale; insuficienta cadrelor didactice
si nivelul de pregatire a celor existenti care nu corespunde cu realitdtile din mediul real; programe de
formare profesionald slab ajustate la cerintele pietei muncii; baza tehnico-materiala invechita; lipsa
pachetelor educationale pentru ocupatiile solicitate (profile ocupationale, standarde ocupationale si
de calificare). La randul sau si agentii economici se confruntd cu un set de dificultati precum:
implicarea slaba in procesul de pregatire a cadrelor din institutii de Invatdmant profesional tehnic;
costuri 1nalte pentru formare; promovarea slaba a ocupatiilor necesare in randul tinerilor; atragerea
potentialilor candidati pentru formare; colaborare slaba cu institutii de invatamant profesional tehnic.

METODOLOGIA DE CERCETARE

Invatimantul dual la nivelul scolii superioare este o noutate pentru sistemul educational al
Republicii Moldova. Tn acest context, e necesar de analizat nu numai avantajele pe care le obtin
universitatile de la implementarea invatdimantului dual, dar si masura in care mediul de afaceri este
gata de a se implica Tn aceasta noud metoda de pregatire a cadrelor. Astfel, consideram oportun de a
studia necesitatile actuale ale angajatorilor din tard si atitudinea lor fatd de cooperarea cu mediul
academic.

Studiul empiric a fost realizat prin intermediul unui chestionar, transmis online respondentilor.
Sondajul s-a desfasurat online, in perioada august-septembrie 2021. La cercetarea au participat
reprezentanti din 27 de organizatii din tard, selectate prin metoda probabilistica, esantionare
stratificatd. Criteriul de baza la alegerea angajatorilor a fost apartenenta la diverse domenii de
activitate, precum si diversitatea marimii intreprinderilor.

REZULTATE SI CONCLUZII

Pornind de la experientele implementdrii invatamantului dual la nivelul invatamantului
profesional tehnic in Republica Moldova si fiind motivati de a prelua aceastd forma de pregatire a
specialistilor si la nivelul invatdmantului superior, ne-am propus sa realizdm o cercetare in randul
reprezentantilor mediului de afaceri, care reprezintd principalii beneficiari ai acestei forme de
pregdtire, privind atitudinea si deschiderea lor de a participa in parteneriat cu institutia de invatamant
in pregatirea specialistilor.

Fig. 1. Necesitatea in specialisti cu studii superioare in companie analizate
Sursa:Elaborata de autori
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Organizatiile, care au participat la studiu au raspuns aproape unanim, 96,3% au raspuns da,
confirmand ca au necesitatea in specialisti cu studii superioare (Figura 1). Si aceasta releva o
particularitate al pietei muncii la momentul de fata: dorinta companiilor de a se dezvolta se loveste
cu o lipsa al fortei de munca calificata.

Fig. 2. Dificultatea la recrutarea specialistilor cu studii superioare in companie analizate
Sursa:Elaborata de autori

Totodata companiile atestd un nivel inalt de dificultate in recrutarea specialistilor cu studii
superioare (Figura 2). 78% din companiile participante la sondaj au mentionat ca este greu de recrutat
specialisti cu studii superioare, 4% considera ca este foarte greu, 15% nu resimt care-va dificultati in
acest proces, iar 3% foarte usor gasesc specialisti cu studii superioare.

In procesul de recrutare a cadrelor inalt calificate organizatiile participante la sondaj apeleaza
la diverse surse (Figura 3).

Fig. 3. Sursele utilizate la recrutarea specialistilor cu studii superioare in companie analizate
Sursa: Elaborata de autori

Cea mai frecvent utilizata sursa reprezinta anunturile pe site-urile specializate - 81,5%, fiind

urmatd de colaborarea cu institutiile de invatamant superior — 70,4%. O pondere importanta constituie
recrutarea specialistilor prin recomandari — 66,7%, pe retele de socializare — 59,3%, anunturi in mass-
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media — 44,4%. Mai rar organizatiile apeleaza la companiile de recrutare — 37%, la cunoscuti — 37%,
la atragerea specialistilor de la competitori — 33,3% si la oficiile fortei de munca — 14,8%.

Astfel, se observa o rezerva in ce priveste mizarea mediului de afaceri pe absolventii institutiilor
de invitamant superior din tard. In opinia respondentilor, cadrele cu studii superioare care recent au
fost angajati detin cunostinte teoretice, dar le lipsesc competentele practice. In acelasi timp poate fi
remarcatd un nivel inalt al asteptarilor vizavi de abilitati scazute. Absolventii nu sunt insistenti in
cautarea unor locuri de munca, companiile afirmand ca primesc putine CV-uri, iar dupa discutii 1si
dau seama ca pretendentii nu sunt pregatiti suficient.

In asa mod se observi evident faptul, ci mediul de afaceri resimte o necesitate acutd in
specialisti cu studii superioare, dar nu este multumit de nivelul de pregatire al absolventilor
institutiilor de invatamant superior. Aceasta situatie poate fi remediata doar printr-o colaborare mai
intensd si complexa intre unitdtile economice si universitdti, care va fi posibil de obtinut prin
intermediul invatamantului dual.

Invatimantul dual constituie o modalitate de pregitire a cadrelor, care combind invatimantul
teoretic in cadrul institutiilor de invatdmant cu dezvoltarea abilitatilor practice la intreprinderi.

Sumacova et al. (2016, p. 2) evidentiaza, cd principiul de baza in Invatamantul superior dual
trebuie sa fie partajarea responsabilitdtilor pentru pregatirea calitativa a cadrelor Intre institutiile de
invatamant si unitdtile economice.

Invitimantul dual implementat la nivelul institutiilor de invitimant superior va necesita
realizarea mai multor modificdri, dar care vor contribui la sporirea calitdtii procesului educational.
Printre acestea putem enumera:

e Incheierea unui acord trilateral intre student, universitate sl unitate economica;

e Sa se asigure posibilitatea instruirii practice a studentilor in cadrul intreprinderii, utilizand
unul din modelele posibile de instruire: 40% din numarul total de ore de studiu o petrece la institutie,
60% la intreprindere; 50% la institutie, 50% la intreprindere; 60% la institutie, 40% la intreprindere;

e Din partea intreprinderii sa fie delegata o persoana numita tutore sau mentor (un specialist),
care va fi responsabild de instruirea si formarea competentelor practice de specialitate;

e Universitatile sa conlucreze cu companiile partenere la elaborarea/ajustarea planului de
invatdmant;

e Cadrele didactice sa aiba posibilitatea realizarii unor stagii de perfectionare in cadrul
intreprinderilor partenere;

e Sa fie asigurat salariul studentilor, pe parcursul intregului proces de formare ca un factor
motivational si de incurajare a tinerilor potentiali specialisti;

e Sa fie facilitatd angajarea studentilor absolventi, care vor realiza instruirea practicd in
intreprinderea partener.

Este dificil de a realiza la acest moment careva estimari vis-a-vis de succesul acestei forme
alternative de pregétire a specialistilor la nivel superior, dar cert este cd merita sa fie pilotata si evaluat
rezultatul.

Consideram, ca invatamantul superior dual trebuie motivat la nivel strategic de tara, planificat
si promovat pe ocupatii sau ramuri economice, astfel asigurand, pe termen lung, o diversitate a
ocupatiilor cuprinse in programele de pregitire a specialistilor. In acest scop este bineveniti o
colaborare cu Ministerul Economiei si Cercetarii si Ministerul Muncii si Protectiei Sociale de-a pune
prioritate pe anumite sectoare sau subsectoare economice, coordonate ulterior cu institutiile
educationale din cadrul invatamantului superior si intreprinderile aferente ocupatiilor vizate, iar
planul de dezvoltare a programului dual ar putea fi facut per sector/domeniu.
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Apare necesar de a elabora Planului-cadru pentru invatamantul superior dual si a ghidului
practic de implementare a Planului-cadru. Totodata, sporeste necesitatea unei platforme de dialog
dintre actorii participanti la procesul de pregatire a cadrelor prin sistem dual la toate nivelurile de
formare, ceea ce ar contribui la o mai eficienta desfasurare a procesului de pregatire a specialistilor.
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ABSTRACT

The low economic performance of the agricultural sector is determined by a predominant
traditional management model of business in conjunction with unfavorable macroeconomic factors
and the dependence on climatic conditions. International experience shows that as a result of digital
tools application and of management models specific to Industry 4.0, agricultural enterprises show
significant increases in their activity and as a result the intensive development of agriculture. The
aim of this research is to determine the rating of agricultural enterprises based on the
multidimensional benchmarking model by identifying the correlation between management efficiency
and financial results. Using the method of aggregate indicators, we determined the efficiency of the
production factors, in order to identify the business development model (intensive or extensive),
adopted by the analyzed enterprises and the correlative relationship between economic performance
and management model.

KEY WORDS: financial performance, agricultural enterprises, benchmarking model,
aggregative indicators, business development model.

JEL CLASSIFICATION: M1, Q1

INTRODUCERE

Monitorizarea proceselor si a fenomenelor agricole consta in integrarea culegerii de informatii,
prelucrarea datelor, analiza si interpretarea rezultatelor obtinute. Sistemul de prognoza permite
evaluarea obiectiva si fiabild a conditiilor de dezvoltare a producatorilor agricoli in viitor.

Posibilitatea unei evaluari cuprinzitoare a rezultatelor activitdtii financiare si economice, pe
baza careia se face o comparatie intre intreprinderile analizate, care permite evitarea subiectivitatii si
evaluarea mai eficientd a ratingului intreprinderilor, reprezinta principalele avantaje ale metodologiei
de analizd comparativd multidimensionala.

Pentru a demonstra cd instrumentarul bazat pe Industria 4.0 duce la cresterea eficientei
managementului Intreprinderilor, am determinat corelatia dintre management utilizat si performanta
intreprinderilor agricole.

In acest scop am aplicat un model matematic si algoritmic pentru procesarea si analiza
informatiilor obtinute despre intreprinderile agricole, bazate pe analiza bazelor de date, folosind
analiza multidimensionala.

Metodele matematice prezentate permit luarea ih considerare nu doar a valorilor absolute a
indicatorilor fiecarei intreprinderi analizate, ci si ratingul acestora in cadrul unui esantion de analiza
in functie de rezultatele economico-financiare obtinute pe parcursul mai multor ani de activitate.
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Modelul de analiza comparativda multidimensionald aplicat permite monitorizarea activitatii
intreprinderilor din sectorul agricol, prin determinarea ratingului lor, corelarea rezultatelor
economico-financiare si clasificarea acestora in patru categorii de baza, in functie de indicatorii de
profitabilitate si perspectivele de dezvoltare. De asemenea, a fost utilizatd metoda indicatorilor
agregativi pentru determinarea eficientei utilizérii factorilor de productie de catre intreprinderile
agricole, in vederea identificarii modelului de dezvoltare intensiv sau extensiv adoptat de
intreprinderile analizate si determinarea corelatiei dintre categoria intreprinderii in functie de criteriul:
profitabild/neprofitabild si modelul de dezvoltare adoptat de management.

METODE SI MODELE

Esantionul de analizd consta din 4220 de intreprinderi agricole care au inregistrat profit sau
pierderi in anul de gestiune 2020. In cercetare au fost folosite situatiile financiare ale acestor
intreprinderi, datele din evidenta contabila si statistica.

Principalele etape ale metodologiei de evaluare a activitatilor intreprinderilor agricole se
bazeaza pe utilizarea metodelor multidimensionale de clasificare, evaluare durabild si prognoza:

1. Pentru fiecare dintre m intreprinderi agricole comparate, se calculeaza n indicatori Ej;, unde
i=1,2 ..,m;j=1, 2 .., n. Datele initiale sunt prezentate atat sub forma de indicatori de moment
care reflectd starea sectorului la o anumita datd, in special, la sfarsitul anului, céat si de indicatori care
caracterizeaza dinamica activitdtii, prezentati sub formd de coeficienti de crestere sau scadere.

2. Determinarea valorilor ,cea mai bund” si ,cea mai rea” — pentru fiecare indicator.
Intreprinderii cu cele mai bune rezultate i se atribuie ,,(m + 1)”, iar celei cu cele mai rele rezultate [J
w(m+2)”.

In cadrul acestei etape, indicatorii obtinuti pentru fiecare intreprindere sunt comparati cu
valorile Tnregistrate in perioadele precedente de activitate si cu valorile inregistrate de alte
intreprinderi similare. Daca comparatia spatiu-timp nu este posibild, indicatorii analitici pierd din
reprezentativitate.

1.  Standardizarea datelor obtinute in raport cu diferenta dintre valorile ,,cele mai
bune” si

»cele mai rele” ale indicatorilor corespunzatori prin formula:

Sij=(Em+1)-Eij)/(Em+1)j-Em+2),), (1)

unde: Si; - Indicatori standardizati ai intreprinderii i, care determind ce parte se diferentiaza de
al doilea indicator de referinta (cel mai bun), exprimat in fractiuni ale diferentei dintre valorile ,,cele
mai bune” si ,,cele mai rele” din grupul de intreprinderi comparate.
2.  Pentru fiecare intreprindere i comparata, se va determina valoarea abaterii de
la
intreprinderea ,,cea mai buna” / ,,cea mai rea” din esantion, care este egala cu radacina patrata
a numarului de indicatori de echilibru:

Asi=10 , )
unde: As; - abaterea intreprinderii comparate de la cea de-a doua intreprindere ,,cea mai buna”
si,,cea mairea”.
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3. Intreprinderile comparate sunt clasificate in functie de valoarea As;:
intreprindere cu valoarea 4s; mai mare va ocupa un nivel mai inalt in raiting.
(Kgr —Ksi

(Ko —Ksi) )
KK s 100—=—=-+ 100
il = (Kg—Kgp) (Kgr—Kgp)

; (€)

unde: K7 este un scor de evaluare comparativ; K s1 K - respectiv, ,,cele mai bune” si ,cele
mai rele” estimari ale abaterilor din grupul de intreprinderi comparate.
4. Autoratingul intreprinderii - evaluarea performantei sale pentru mai multi ani,
se
determina in baza formulei:
K _ K

Kai=1 - El 100,

(4)

unde: K,; este eliminarea rezultatelor din anul 7 din anul de referinta (cel mai bun).

7. Prognoza rating-ului intreprinderii. In prezent, nu este suficient s evaluim starea unei
intreprinderi doar la data curenta. Este necesar sd monitorizam continuu activitatile intreprinderii s1
sa previzionam nivelul de dezvoltare a acesteia pentru perioadele urmatoare. Astfel, este posibila nu
numai fixarea nivelului de activitate al intreprinderilor, ci s1 evaluarea respectérii unor obiective
strategice prestabilite.

Cunoscand dinamica autoevaluarii intreprinderii, o putem descrie prin ecuatia de regresie:

K=C*t+R, (5)

unde: Ka este autoratingul intreprinderii pentru fiecare an, atunci cand se compara rezultatele
unei singure intreprinderi pentru fiecare an; C,este coeficientul de regresie care caracterizeaza rata
medie de crestere anuala a staru intreprinderii; 7 este numarul de serie al perioadei de studm; R - este
ordinea initiala a ecuatiei de regresie.

8. Determinarea stabilitatii ratelor de crestere, tinand cont de intreaga gama de indicator1

bazata pe variatia reziduala a ratingului fiecarei intreprinderi. Daca nu tinem cont de stabilitatea

rate1 medi1 anuale de crestere, atunci clasificarea intreprinderilor poate fi reprezentata prin doua

criterii (R si K) in patru categorii. Tabelul 1 prezinta valorile criteriilor R s1 K pentru cele patru
categorii de intreprinderi.

Tabelul 1.
Limitele valorilor criteriilor de clasificare pentru diferite categorii de intreprinderi agricole
Criterii Categoria intreprinderii
de I T} i} v
clasificare|
Profitabile, Profitabile, Neprofitabile, Neprofitabile, cu
cu ritmuri de cu ritmuri de dezvoltare cu ritmuri de dezvoltare ritmuri de dezvoltare
dezvoltare pozitive negative pozitive negative
K >K. >K. <K <K
12,04% 48,24% 24,46% 15,56 %

Ponderea intreprinderi agricole pe categorie in functie de rezultat

Sursa: elaborat de autor in baza calculelor
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unde: X - este criteriul pentru o evaluare cuprinzatoare a situatiei financiare a unui grup de
intreprinderi agricole comparate.

Dezvoltarea criterului K. face posibila depistarea clara a diferentelor dintre intreprinderile
profitabile (cu productivitate inalta) si cele neprofitabile (cu productivitate scazuta). Pentru aceasta,
esantionului mitial 1 se adauga o alta intreprindere (m + 3) cu valori normale de » indicatori.

Astfel, studwl autoratingului permite, pe de o parte, caracterizarea nivelului si a dinamicii
activitatilor intreprinderilor, pe de alta parte, descrierea comparativa a activitatilor si conturarea
prioritatilor pentru dezvoltarea ulterioara a unei intreprinderi concrete.

Pentru identificarea caracteristicilor sectorului, au fost utilizati: indicatori capacitatii de plata
si ai stabilitati financiare, cum ar fi rata lichiditatii si rata utilizari capitalului de lucru (avand in
vedere ca acesti indicator1 sunt corelati), coeficientul de autonomie financiara, luand in considerare
specificul sectorului agricol si anume gradul inalt de indatorare a intreprinderilor si indicatorii ce
caracterizeaza rezultatele financiare si rentabilitatea intreprinderilor analizate (a se vedea figura 1).

Sistemul de indicatori pentru auto-
ratingul intreprinderilor agricole —]

1 0

1. Indicatorii rezultatelor

financiare si ale
rentabilitatii

1 I

2. Indicatorii capacitatii
de plata si ai stabilitatii
financiare

a intreprinderii

Fig. 5.1. Sistemul de indicatori pentru autorating-ul intreprinderilor agricole
Sursa: adoptata de autor dupa [2, p. 102]

Astfel, fiecarei intreprinderi 7 se atribuie un autorating - o evaluare a rezultatelor activitatilor
sale din ultimii cinci ani de activitate.

REZULTATE OBTINUTE

In rezultatul aplicarii modelului prezentat asupra intreprinderilor din sectorul agricol au fost
constatate urmatoarele:

1. Intreprinderi agricole de categoria I: intreprinderi extrem de productive, cu ritmuri de
dezvoltare pozitive - 508 de intreprinderi (12,04% din totalul intreprinderilor agricole examinate) cu
o rentabilitate economica de 13-15%, si indicatorii autonomiei financiare incadrati in intervalul optim
recomandat de 0,7-1,0, cu un ritm constant de crestere anuala. Conform rezultatelor obtinute, aceste
intreprinderi practicd modelul intensiv de dezvoltare, isi imbunatatesc rezultatele din activitate si
dispun de rezerve sirealizari in ultimii ani de activitate, mvestiti in TIC pentru agricultura (cum ar
fi: aplicarea sistemelor GPS, irigarea automatizata, folosirea dronelor si combinelor fara pilot, procese
robotizate de producere).
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2. Intreprinderile agricole de categoria I1: intreprinderi profitabile, dar cu rate de crestere
negative ale indicatorilor financiari. Pot avea rezultate bune, dar usor in scadere in ultimii ani,
ramanand profitabile. In esantionul examinat au fost identificate 2036 de intreprinderi ce constituie
48,24% din total, cu o rentabilitate economici de 6-8%. Intreprinderile din aceasti categorie, nu
dispun de rezerve interne pentru modernizarea proceselor de productie, apeleaza la surse de capital
din exterior (credite si imprumuturi), iar produsele digitale aplicate sunt tehnologiile comunicationale
(telefonia mobila, internetul).

3. Tn categoria Il au fost incluse intreprinderile agricole neprofitabile, dar care Tn perioada
examinata au inregistrat ritmuri de crestere anuala pozitive — 1032 de intreprinderi. Ele constituie
24,46%, avand o rentabilitate economica de 0,06-2%. Aceste intreprinderi folosesc in mod extensiv
terenurile agricole si forta de munca sezoniera din regiune, dispun de tehnicd agricola avand un grad
Tnalt de amortizare fizica si morala si au o rata negativa de reinnoire a mijloacelor fixe.

4. Categoria IV: intreprinderi cu performante reduse si cu rate negative de activitate care
au indicatori financiari relativ mici si cu o ratd in scadere - 657 de intreprinderi agricole cu o pondere
de 15,56% in total, cu o recuperabilitate a costurilor de productie de 78,35%.

Ponderea mare a intreprinderilor in categoriile III si IV in esantionul analizat (40,02%) indica
existenta problemelor de eficientd economicd, rentabilitate, capacitate de platd si autonomie
financiara, cu care se confrunta intreprinderile agricole.

Intreprinderile cu performante reduse, cu rate de crestere negative ale indicatorilor economico-
financiari, sunt caracterizate de: pierderi din activitatea de baza cauzatda de calitatea scazuta a
terenurilor, organizarea ineficientd a procesului de productie, costuri de productie mari, situatie
financiard precard si incapacitate de onorare a obligatiillor asumate; un nivelul scdzut al
competitivitdtii intreprinderii, cauzat de o cotd de piatd mica; nivel ridicat de depreciere a
imobilizarilor; lipsa de personal calificat.

Monitorizarea rating-ului  intreprinderilor agricole cu ajutorul modelului de comparatie
multidimensional permite identificarea problemelor cu care se confrunta sectorul analizat pentru solutionarea
problemelor existente, determinarea cauzelor si implementarea unor strategii eficiente de dezvoltare.

Rezultatele analizei au demonstrat cd majoritatea intreprinderilor agricole, desi au obtinut un
rezultat financiar pozitiv din activitate, se confrunta cu probleme de eficienta a utilizarii factorilor de
productie. Evaluarea eficientei utilizarii factorilor de productie poate fi realizata prin utilizarea unor
indicatori de eficienta. In acelasi timp, in agricultura, la fel ca in alte domenii de activitate, eficienta
utilizarii unui anumit factor de productie, de exemplu pamant, depinde direct de eficienta utilizarii
altui factor, de exemplu a tehnicii agricole sau manoperei. In acest context, consideram mai oportuna
folosirea unor modele agregative de estimare a eficientei, care ar oferi posibilitatea determinarii
modului in care se utilizeaza toti factorii de productie si anume modelul extensiv sau intensiv.

In agricultura Republicii Moldova persistd modelul de dezvoltare extensivd, insi, pentru a
obtine rezultate mai avantajoase, calea intensiva trebuie sa predomine in acest domeniu.

In practica analitica, pot fi propusi pentru diagnosticul modelului de dezvoltare intensiv sau
extensiv mai multi indicatori agregativi, tindnd cont de necesitatile analizei si conditiile de activitate.

Cercetarile efectuate in baza datelor oferite de intreprinderile agricole analizate ne-au permis
sa facem unele precizari si propuneri.

In viziunea noastrd, prezinti interes analiza eficientei utilizarii factorilor de productie in baza
determinarii si estimarii randamentului acestora. Acest indicator a fost propus de autor in monografia
,, Diagnosticul potentialului economic al intreprinderii” s se poate exprima prin urmatoarea relatie [2, p. 71]:

| |
_ws  ‘RvE o TRm

Gurp= N T ICM. (6)

unde:  Gurp — indicatorul agregativ; Iws — indicele productivitatii medii a muncii unui salariat
(%); Ins — indicele numarului mediu scriptic de salariati (%); Irme — indicele randamentului
mijloacelor fixe productive (%); Imr — indicele valorii medii a mijloacelor fixe (%); Irm — indicele
randamentului resurselor materiale consumate (%); lcm — indicele costurilor materiale totale (%).
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Acest indicator agregativ permite determinarea gradului de dezvoltare a activitatii operationale
a Intreprinderii agricole prin prisma modelelor extensive si/sau intensive.

In acest context, dacd mirimea indicatorului agregativ nominalizat este supraunitard (Gurp> 1),
intreprinderea analizata urmeaza modelul intensiv de dezvoltare, adica printr-o folosire mai rationala
si eficienta a potentialului sdu productiv prin sporirea randamentului factorilor de productie. Acest
model de dezvoltare este caracteristic intreprinderilor agricole care deja implementeaza tehnologii
informationale si echipamente automatizate pentru optimizarea activitdtii operationale in conditiile
unei concurente flexibile pe piata de desfacere si a costului exagerat pentru factorii de productie.

Daca dimensiunea indicatorului agregativ este subunitarda (Gurp< 1), atunci intreprinderea
analizatd utilizeaza calea extensiva de dezvoltare, prin sporirea cantitativa a factorilor de productie,
ceea ce cauzeaza cresterea costurilor de productie si reducerea eficientei utilizarii acestora.

Deoarece la majoritatea intreprinderilor analizate procesele de productie au un nivel redus de
automatizare, continuand sa se foloseasca munca manuald, consideram cd pentru determinarea, in
mod mai obiectiv, a situatiei asigurdrii si utilizarii factorilor de productie, se impune ca eficienta
utilizarii resurselor umane sa fie determinata nu in baza productivititii medii a muncii unui salariat
(Ws), ciin baza randamentului personalului productiv (Rpp), calculat ca raportul dintre volumul
productiei fabricate si fondul de retribuire al personalului productiv. Consideram ca aceasta rectificare
da posibilitatea de a respecta acelasi mecanism de calcul al randamentului, in baza indicatorilor
valorici la toti factorii de productie. Concomitent, esenta compararii rezultatelor obtinute va fi mult
mai obiectiva.

Astfel, in noua abordare, formula de calcul al indicatorului agregativ se propune sa fie
prezentata in felul urmator [2, p.73]:

|

R | |
pp o ‘RVME  1RM

GUFP=IFRp e ICM. (7)

unde: Irpp — indicele randamentului personalului productiv (%); lrrp — indicele fondului de
retributie al personalului productiv (%).

Aplicarea Indicatorului agregativ al eficientei utilizarii factorilor de productie pe categorii de
intreprinderi a generat urmatoarele rezultate:

Tabelul 2. Dimensiunea indicatorului agregativ privind eficienta utilizirii factorilor
de productie la intreprinderile agricole pe categorii de intreprinderi
(aplicat pe un esantion de 4220 de intreprinderi agricole)

Indicatorul Categoria | Categoria ll Categoria Il Categoria IV
Gurp >1 > 1/ >1/ -
- <1 <1 <1
Numarul de 508 316/1720 85/947 657
intreprinderi
Modelul de intensiv intensiv/extensiv extensiv/intensiv extensiv
management

Sursa: elaborat de autor n baza calculelor

Rezultatele obtinute ne demonstreaza ipoteza ca intreprinderile care adopta modelul intensiv de
dezvoltare sunt mai profitabile si inregistreaza ritmuri pozitive de crestere, indicatorul agregativ al
eficientei utilizarii factorilor de productie pentru toate cele 508 de intreprinderi din categoria | a
nregistrat valori supraunitare.
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In cazul intreprinderilor din categoriile I si III au fost identificate intreprinderi cale aplica atét
modelul intensiv, cat si cel extensiv: categoria II — 15,5% din intreprinderi adopta modelul intensiv,
84,5% - extensiv; categoria |11 — 8,20% - modelul intensiv si 72% - modelul extensiv. Intreprinderile
atribuite la categoria I'V, in numar de 657, aplica exclusiv modelul extensiv de dezvoltare.

CONCLUZIE

Tn baza indicatorului agregativ al eficientei utilizarii factorilor de productie, pot fi depistate
rezervele interne ale intreprinderii pentru optimizarea proceselor de productie, o recomandare, in
acest sens, este inlocuirea treptata a manoperei cu utilaje automatizate si implementarea tehnologiilor
digitale avansate in agriculturd, prin atragerea investitiilor si inovatiilor in acest domeniu.

Complexitatea proceselor sia fenomenelor economice necesitd determinarea unui numar mare

de indicatori pentru a evalua situatia intreprinderilor agricole, calculul unui sir de indicatori
suplimentari complica considerabil aplicarea analizei multidimensionale si a altor metode matematice
in luarea deciziilor de gestiune in acest sector. Economia digitala simplifica utilizarea modelelor
matematice In managementul intreprinderilor, prin posibilitatea de creare, prelucrare si analiza
automatizata a bazelor de date cu privire la rezultatele economico-financiare finregistrate de
intreprinderile agricole in anumite conditii de activitate si anumite perioade de timp in dinamica.
Astfel, digitizarea informationald a rezultatelor activitatii agricole pe intreprinderi si domenii de
activitate, crearea platformelor de monitorizare si prognozd ar contribui la eficientizarea
managementului in acest domeniu si ar crea conditiile necesare pentru dezvoltarea durabila si
inovationald a agriculturii in conditiile Industriei 4.0.

BIBLIOGRAFIE
1. ADNAN N., NORDIN S.M. The effects of knowledge transfer on farmers decision making toward
sustainable agriculture practices: In view of green fertilizer technology. World J. Sci. Technol. Sustain.
Dev. 2018, p. 98-115
2. AMARFII-RAILEAN N. Diagnosticul potentialului economic al intreprinderii. Balti: Presa universitara
balteana, 2013, 184 p.
3. BEREVOIANU L. Cercetari privind aplicarea tehnicii de calcul in monitorizarea si optimizarea
tehnologiilor de cultura in productia vegetald / R. L. Berevoianu. — Bucuresti : Cartea Universitara, 2007.

-98p.
4, CKBOPLIOB, E. A., CKBOPLOBA, E. I'., CAHJ1Y, U. C., MOBJIEB, I'. A. Ilepexox ceiapCKOro
X034icTBa K UU(POBBIM, HHTEIUIEKTYaJbHBIM W DPOOOTH3MPOBAHHBIM TEXHOJOTHSM . OKOHOMHUKA

peruona. 2018. T. 14, Bem. 3, c. 1014-1028.
5. TPYIIMHA, TI'.C., IIPMCTAI, 5.B. ®uHaHcoBbIi aHaJIM3 M [JHArHOCTHKA SKOHOMHYECKOI'O
MOTEHI[aNa X03HiCcTByoMmero cyorekra, Kemeposo, Kys['TVY, 2012.

28



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

ASIGURAREA CALITAIII PRODUSULUI TURISTIC iN RAPORT CU CONSUMATORII
— TURISTI
ENSURING THE QUALITY OF THE TOURIST PRODUCT IN RELATION TO THE
CONSUMERS-TOURISTS
Nicolae PLATON
ORCID: 0000-0001-7365-1144
Doctor habilitat, conferentiar universitar
Academia de Studii Economice din Moldova,
Director al Centrului de Informare si
Promovare Th Domeniul Turismului
din Republica Moldova
platonanat@yahoo.com,
platon.nicolae@ase.md

drd. Felicia ZAPOROJAN, ASEM
felicia.zaporojan@gmail.com

drd. Elena CABAC, ASEM
elena.cabac@undp.org

ABSTRACT

Pentru ca o intreprindere turistica sa fie gestionata cu succes, este necesar ca aceasta sd fie
modernizatd, coordonata si controlata intr-un mod sistematic §i eficient. De aceea, implementarea si
asigurarea unui sistem de management al calitdtii este o necesitate pentru intreprinderile turistice,
deoarece el este proiectat pentru imbundtatirea continua a performantelor intreprinderii, totodata,
ludnd in considerare si necesitatile consumatorului-turist.

Datorita complexitatii continutului si a tematicii abordate, prezentul articol poate contribui la
conturarea unei viziuni de ansamblu asupra managementului calitatii din cadrul intreprinderii
turistice, oferind informatii necesare consumatorului-turist in raport cu calitatea prestatiei.

In consecintd, scopul acestei cercetdri este de a elucida cu rigoare stiintificd complexitatea
problemelor ce vizeaza asigurarea calitatii deservirii turistice in raport cu consumatorii-turisti.

Cuvinte cheie: calitate, servicii turistice, produse turistice, consumator-turist, intreprindere turistica.

ABSTRACT

In order for a tourism business to be successfully managed, it is necessary to be modernized,
coordinated and controlled in a systematic and efficient way. That is why the implementation and
assurance of a quality management system is a necessity for tourism enterprises, because it is
designed to continuously improve the performance of the enterprise, at the same time, taking into
account the needs of the consumer-tourist.

Due to the complexity of the content and the topics addressed, this article can help to outline
an overview of quality management within the tourism enterprise, providing the necessary
information to the consumer-tourist in relation to the quality of the service.

Consequently, the aim of this research is to elucidate with scientific rigor the complexity of the
problems aimed at ensuring the quality of tourist service in relation to consumers-tourists.

KEY WORDS: quality, tourist services, tourist products, consumer-tourist, tourist enterprise.

JEL CLASSIFICATION: M1, L15
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Introducere

In economia de piata, intr-o lume care activeazi intr-un mediu concurential destul de puternic,
este foarte importanta credibilitatea pe piata turistica a fiecarei intreprinderi turistice.

Preocuparea intreprinderilor turistice de a fi competitive si de a se mentine pe piata turistica
nationala si internationald, sau chiar de a castiga pozitii noi, poate fi atinsd numai prin oferirea unor
produse si servicii turistice de o calitate inalta la un pret rezonabil. O modalitate prin care aceste
obiective pot fi atinse este implementarea unui sistem de management al calitatii. Acest sistem poate
standardiza toate procesele din cadrul intreprinderii turistice cu scopul de a oferi servicii si produse
turistice de o calitate superioara.

In aceste conditii, printr-un management corect al calititii se poate ajunge la cresterea
satisfactiel consumatorilor-turisti, asigurandu-se astfel premisele extinderii pietei de desfacere si
diversificarii produselor si serviciilor turistice prestate de aceste intreprinderi.

Actualitatea temei propuse pentru investigare.

Imbunatatirea calitatii reprezinta in ultimele decenii, un obiectiv strategic major pentru orice
intreprindere, care doreste sd devind si sd mentind competitiva, in conditiile impuse de piata
concurentiald. Deci, calitatea reprezintd cel mai important factor al completivitatii, iar agentii
economici din turism trebuie sd imbunatiteascd permanent calitatea produselor si serviciilor oferite
de ei pe piata turistica.

Tn contextul unei piete locale cum este Republica Moldova, sau a unei piete regionale cum sunt
tarile vecine Romania si Ucraina, completivitatea intreprinderii turistice depinde de anumite cerinte
specifice ale pietei respective, dar In conditiile unei piete globalizate, cerintele esentiale ale
consumatorului sunt aceleasi: calitate, fiabilitate, sigurantd, adaugandu-se la acestea si securitatea
sanitara legata de pandemia Covid-19.

Toate cele relatate, au determinat autorii sa realizeze o cercetare stiintifica in domeniul
managementului calitdtii serviciilor turistice, deoarece calitatea reprezintd un factor determinant in
prestatia turistica.

Ca argumente ce se impun pentru cercetarea acestei teme sunt:

- studierea aspectelor teoretice ce tin de calitatea produselor si serviciilor turistice;

- reflectarea viziunii strategice a intreprinderii turistice cu referire la calitate;

- determinarea necesitatilor consumatorilor-turisti in corespundere cu calitatea serviciilor
prestate;

- argumentarea rolului pe care 1l are calitatea asupra perceptiei produsului turistic de catre
consumatorul-turist.

Scopul cercetirii il reprezintd determinarea rolului calitatii asupra misiunii intreprinderii de
turism in raport cu consumatorul-turist, precum si formularea unor propuneri, care ar contribui la
imbunatatirea performantelor intreprinderilor turistice, odata cu implementarea unui management al
calitatii. Suportul teoretico - metodologic al temei investigate este asigurat de lucrarile savantilor,
care au efectuat cercetari in acest domeniu.

Metode de cercetare aplicate

La elaborarea articolului autorii au utilizat 4 metode de cercetare, dupa cum urmeaza:

Cercetarea fundamentald a permis studierea aspectelor ce tin de prestarea serviciilor turistice,
respectand cerintele calitatii. In cercetarea fundamentala au fost incadrate investigatiile sub
formd de studii teoretice care au dus la formularea unor concluzii stiintific argumentate.
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Cercetarea aplicativa care a avut ca sarcind furnizarea de date pentru directionarea activitatii
practice, in vederea cresterii muncii metodice. Rezultatul cercetarii aplicative a avut ca consecinta
formularea unor concluzii privind asigurarea calitatii in prestatia turistica.

Cercetarea pentru dezvoltare a avut ca scop utilizarea acelor procedee si dispozitive ce pot
influenta direct activitatea practica iIn domeniul protectiei consumatorilor privind calitatea prestatiei
turistice.

Cercetarea complexd a avut ca scop elucidarea viziunii diferitor experti asupra modului 1n care
este asigurata calitatea in procesul prestarii serviciilor. Sa luat in calcul, legislatia si reglementarile in
vigoare privind protectia consumatorilor. Analizele complexe interdisciplinare si corelative de
asemenea stau la baza investigatiilor de ansamblu asupra subiectului vizat.

Abordarea subiectului cercetarii
O intreprindere turistica orientata catre client trebuie sd depuna eforturi considerabile pentru a

anticipa asteptdrile viitoare ale consumatorilor sdi, iar prin colaborarea cu acestia pe termen lung, vor
sprijini clientii in determinarea necesitatilor privind organizarea odihnei. De asemenea,
intreprinderile turistice trebuie sa {ina cont de asteptarile consumatorilor-turisti, cu scopul de a obtine
o viziune cit mai clard asupra experientei clientilor in ceea ce priveste odihna acestora.

Astfel, pentru imbunatatirea calitatii produselor si serviciilor, o intreprindere turistica trebuie
sa cunoasca modul in care clientii percep calitatea si ce calitate acestia asteapta de la prestatorul de
servicii. Pentru a realiza aceste obiectiv este necesar de:

e aplicat standardele de calitate in procesul activitatii;

e implicat plenar personalul in asigurarea calitatii produselor si serviciilor turistice
comercializate;

e implementat unele sisteme de evaluare si recompensare pentru personalul care asigura
respectarea cerintelor de calitate;

e perfectionat personalul in materie de calitate.

Pentru obtinerea calitatii nu se foloseste numai conformitatea cu standardele, ci si performanta
calitativa, care conduce la satisfacerea necesitatilor, cerintelor si asteptarilor consumatorilor-turisti.

Asadar, calitatea prestatiei este cheia procesului de atragere, castigare si satisfacere a
consumatorului-turist, de fidelizare a acestuia si de obtinere a profitului.

Creatorul primului sistem filozofic, Logica, Aristotel (sec.lll, in. Chrs.) a inventat conceptul
»categoria calitatii”, caruia un al filozof antic, latinul Cicero avea sd-i dea numele ,,qualitas”, de la
,qualis”. Calitatea desemna ceea ce este specific, eul, individualitatea, personalitatea, stilul,
caracterul, ceea ce diferentiaza [7,p.38].

In programul siu de lucru, Organizatia Mondiald a Turismului (UNWTO) opereazi cu
conceptul de calitate In turism a carui definitie este urmatoarea: ,,calitatea este rezultatul unui proces
care implica satisfacerea nevoilor legitime de produse si servicii, cerintelor si asteptarilor
consumatorului la un pret acceptabil, in conformitate cu standardele de calitate legate de
activitatii de turism cu mediul uman si natural” [8].

Potrivit standardului ISO 9000, calitatea reprezinta ,,ansamblul de proprietiti si caracteristici
ale unui produs sau serviciu care ii conferd acestuia aptitudinea de a satisface nevoile exprimate
sau implicite” [5, p.11].

In opinia lui F. Haist si H. Fromm, calitatea ,, reprezintd corespondenta cu cerintele clientului,
cerinte referitoare la functionalitatea, pret, termen de livrare, sigurantd, fiabilitate, compatibilitate
cu mediul, consultanta, etc”. [2].
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Conform Legii 105, Privind protectia consumatorilor ,calitatea reprezintd ansamblu de
caracteristici ale unui produs, serviciu, care ii conferd aptitudinea de a satisface, conform
destinatiei, necesitatile explicite sau implicite” [3].

Legea Nr.352 ,,Cu privire la organizarea si desfasurarea activitdtii turistice in Republica
Moldova”, stabileste cerintele privind calitatea serviciilor turistice si asigurarea securitatii turistilor,
precum si principiile de colaborare internationald in domeniul turismului [4].

De asemenea calitatea este rezultatul unui rationament ce apartine beneficiarului produsului sau
serviciului care se bazeaza, in formularea rationamentului, pe satisfacerea cerintelor sale. Pe aceasta
baza, calitatea poate fi definitd ca ,gradul de satisfacere a cerintelor negociate cu partea
beneficiara”.

Tn opinia autorilor, calitatea in turism ,, reprezintid ansamblul caracteristicilor produsului sau
serviciului turistic, care corespund cerintelor si asteptirilor consumatorului-turist, asigurand
satisfacerea acestuia prin eliminarea posibilelor deficiente”.

O importanta deosebitd se acorda definirii cerintelor cu referire la calitate. Acestea reprezintad
obligatii ce decurg din legi, regulamente, reguli, coduri, statute etc., si ele vizeaza in principal,
protectia vietil, sdndtatii personale si a mediului inconjurdtor, valorificarea corespunzitoare a
resurselor naturale si antropice destinate utilizarii acestora in scop turistic.

Cerintele pentru calitate sunt definite ca ,,reprezentand expresii ale nevoilor, sau traducerea lor
intr-un ansamblu de cerinte, privind caracteristicile unei entititi, exprimate in termeni cantitativi sau
calitativi, pentru a face posibild realizarea si examinarea entitdtii respective” [6, p.107].

Pentru a sigura calitatea deservirii consumatorului — turistic, conform articolului 1595 alin. 1),
a Codului Civil al Republicii Moldova [1,p.399-400], inainte de asumarea de catre calator a unui
contract sau a oricdrei oferte corespunzatoare, organizatorul si, dupa caz, intermediarul de pachete
sant obligati sa furnizeze calatorului informatie veridica si completa despre caracteristicile pachetului
de servicii turistice, informatie inclusa in Anexa 1.

Orice abatere de la specificatii inseamni o diminuare a calitatii. In aceste conditii, consumatorul
— turist are dreptul de a primi despagubiri adecvate din partea organizatorului pentru neconcordanta
aparuta intre conditiile stipulate in contractul de prestare a serviciilor turistice incheiat si modul
necorespunzator de deservire ca rezultat al prestatiei.

Calitatea produselor poate fireflectatd prin intermediul costurilor si implicit al preturilor la care
sunt comercializate produsele si serviciile turistice. Un produs turistic este considerat ,,de calitate”,
atunci cand ofera anumite performante la un nivel acceptabil al pretului. Consumatorii-turisti sunt
dispusi sa plateascd pentru calitate numai, atunci cdnd primesc satisfactie in rezultatul consumului
produsului turistic. Cei implicati in marketing vad calitatea ca pe acel lucru ce adauga valoare, dar
apoi se concentreaza pe modul in care consumatorul-turist percepe valoarea.

Pentru a stabili ceea ce doresc clientii, in definirea calitatii, intreprinderile turistice se confrunta
cu urmatoarele deficiente, reflectate in Tabelul 1.
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Tabelul 1.
Deficiente apdrute in definirea calitatii
N/o Sursele problemelor Cauzele
1. Decalajul intre serviciul pretins si jeexaminarea insuficienta a necesitatilor
pretentiile consumatorilor-turisti consumatorilor-turisti;

ecomunicarea necorespunzatoare intre managerul pe
vanzari si consumatorul-turist.

2. Neconcordanta intre perceperea de emanagerii nu acordd importanta cuvenitd calitatii
citre managerii pe vanzari a | serviciilor prestate;

pretentiilor consumatorilor-turisti si jelipsa de preocupare pentru standardizarea sarcinilor de
transpunerea perceptiilor in | serviciu;

specificatia privind calitatea elipsa unor proceduri pentru stabilirea obiectivelor
intreprinderii turistice si in special a celor privind
calitatea.
3.  (Credibilitate ~ scazuta fatd  de |eintreprinderea turistica are reputatie dubioasa;
intreprinderea turistica eserviciile turistice presate de Tintreprindere sunt
necorespunzatoare;

esunt inaintate reclamatii frecvente de la consumatorii-
turisti.

4. Necorespunderea intre prestatia eintreprinderea turistici nu comunicd cu clientii pe

efectiva a serviciului si modul de | parcursul presarii serviciului, pentru a le oferi

comunicare cu consumatorii-turisti. | certitudinea ca li se oferd serviciile solicitate de citre
acestia;

eintreprinderea turistica presteaza serviciile turistice in
corespundere cu propriile viziuni si nu in conformitate
cu necesitatile consumatorilor-turisti;

ecomunicarea ineficientd intre diferitele entitati
implicate in proiectarea i realizarea produselor
turistice poate conduce la diferente majore intre ceea
ce doreste clientul si ceea ce primeste acesta in final.

Sursa: Elaborata de autori dupa Rondelli V., Cojocariu S. [7, p.38].

Toate aceste deficiente sunt de naturd umana. Ceea ce face ca managementul calitatii sa
reprezinte o provocare, este ca definirea cu succes a calitdtii si livrarea acesteia consumatorului —
turist necesita utilizarea a trei abilitati:

1. Sunt necesare abilitatile managerilor intreprinderii de turism pentru a stabili cerintele si
nevoile consumatorului-turist pentru a gestiona echipa implicata in crearea produselor si serviciilor
turistice, in vederea satisfacerii acestora.

2. Sunt necesare abilitatile de utilizare a datelor si informatiilor disponibile la intreprindere,
pentru a transforma cerintele consumatorului-turist in produse si servicii turistice solicitate de acesta.

3. Este nevoie de abilitati profesionale pentru a crea si livra produse si servicii turistice de calitate.

Punctul cheie 1n acest proces este specificatia cerintelor consumatorului-turist. Daca se pot colecta
informatii de la consumatorul-turist referitor la dorintele si necesitatile sale si acestea se pot transforma
ntr-o viziune clara asupra cerintelor sale, atunci intreprindere turistica cu siguranta va fi pe val.
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Din cele enuntate se desprinde clar ideea ca, in centrul prestatiei turistice, se situeaza turistul,
privit ca un consumator potential, caruia i1 sunt destinate produsele si serviciile turistice si care detine
puterea decizionala de a selecta din multimea de oferte acele produse care-i sunt pe plac, respectiv
sunt accesibile din punct de vedere al costului or1 din punctul de vedere al timpului liber disponibil,
acceptand sau refuzand, in consecinta, ofertele prezentate.

In consecinta, prestarea calitativa a serviciilor oferite turistilor la locul de petrecere a vacantei
reprezintd componenta cea mai importantd a activitatii turistice. Ele au ca obiect satisfacerea
necesitatilor cotidiene de odihna si hrana ale turistilor, precum si pe cele specifice de distractie s1
recreere.

Cu toate acestea, turistul va fi dispus sd plece in vacantd numai atunci cand factorii care
determina selectarea destinatie1 turistice vor fi prielnici pentru acesta.

In acest sens, in opinia noastra, ,costurile”, wdistanta”, ,disponibilitatea transportului” si
,mobilitatea turistulur” sunt cei patru factori importanti in selectarea destinatiei turistice, Figura 2.

Costurile

Distanta Disponibilitate

a transportului

Mobilitatea
turistului

Figura 2. Factorii care determind selectarea destinatiei turistice.
Sursa: Elaborat de autori.

Concluzie

Calitatea, asigurarea calitatii s1 implicit managementul calitatii are implicatii practic asupra
tuturor indicatorilor de performanta a intreprinderilor, aspect care este recunoscut si acceptat de toti
expertil in calitate.

Datorita faptului ca indicatorii de performanta caracteristici intreprinderilor turistice moderne
sunt substantial imbunatatiti datorita implementar unor sisteme de management al calitatii
performante exista un interes deosebit din partea managerilor care conduc aceste intreprinderi.

In acest sens, sporirea calitatii produselor si serviciilor oferite de intreprinderea turistica este
posibila numai prin imbunatatirea continua a proceselor, relatiilor si tehnicilor de management, la
fiecare etapa a ciclului de viata al produsului turistic, incepand cu studiile de marketing pentru
identificarea cerintelor consumatorilor-turisti si pana la consumul acestora.

In consecinta, ca totalizare a celor relatate putem deduce urmatoarele concluzii:

1. In turism se merita sa investesti in calitate, desi beneficiile comerciale nu vor fi imediate,
ele vor surveni in viitorul apropiat si cu valoare adaugata pentru intreprindere.
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2. Comunicarea calitatii nu trebuie sa sublinieze, doar faptele pozitive. Realitatea obiectiva
trebuie sa fie asigurata prin transparentd, pentru a permite consumatorilor-turisti sa primeasca decizii
in conditii de certitudine, spre evitarea posibililor conflicte ulterioare.

3. Criteriile calitatii pentru o intreprindere turistica trebuie considerate ca niste verigi din
componenta unui lant valoric, calitatea in fiecare veriga fiind esentiald, cel mai mic detaliu din
furnizarea serviciului determinand satisfacerea finald a consumatorului-turist.

4. Intreprinderile turistice trebuie s inteleaga nu doar nevoile consumatorului-turist, dar si
capacitatea propriei Intreprinderi de a satisface aceste cerinte.

5. Numai atunci cand toti angajatii vor intelege ca turistul este regele consumului,
intreprinderea turistica va castiga increderea acestuia.

6. Pentru ca sistemul de management al calitatii sa fie eficace in cadrul intreprinderii turistice,
procesele si tehnicile organizationale trebuie ajustate conform standardelor de calitate.

7. Cerintele consumatorilor-turisti devin tot mai stricte si mai numeroase, existand niveluri
crescute de intoleranta in privinta bunurilor si serviciilor turistice cu o calitate dubioasa.

8. Pentru satisfacerea cerintelor consumatorilor-turisti se impune imbunatatirea calitatii la
toate etapele de activitate ale intreprinderii turistice si nu doar in cele implicate in crearea si
comercializarea produselor si serviciilor turistice.
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Anexa 1.

Informatie cu privire la caracteristicile pachetului de servicii turistice (de cildtorie)

N/o

Specificatia

Caracteristicile serviciilor presate

Principalele caracteristici
ale serviciilor de calatorie

a) destinatia (destinatiile) calatoriei, itinerariul si perioadele
sejurului, cu datele corespunzatoare si, in cazul in care cazarea
este inclusa, numarul de nopti incluse;

b) mijloacele de transport, caracteristicile si categoriile acestora,
locurile, datele si orele de plecare si de intoarcere, duratele si
locurile opririlor intermediare si ale legaturilor de transport. In
cazul in care nu este Incd stabilitd ora exactd, organizatorul si,
dupa caz, intermediarul de pachete trebuie sa informeze
calatorul cu privire la ora aproximativa de plecare si de
ntoarcere;

c) locatia, principalele caracteristici si, dupd caz, categoria
turisticd a unitdtilor de cazare conform normelor din tara de
destinatie;

d) serviciile de masa oferite;

e) vizitele, excursiile sau alte servicii incluse in pretul total
convenit al pachetului;

f) daca nu este clar din context, faptul ca oricare dintre serviciile
de calatorie va fi furnizat cédlatorului ca parte a unui grup si, in
acest caz, in masura posibilului, dimensiunea aproximativa a
grupului;

g) daca posibilitatea calatorului de a beneficia de alte servicii
turistice depinde de comunicarea orald efectiva, limba in care
vor fi furnizate serviciile respective;

h) daca calatoria sau vacanta este adaptata in general pentru
persoanele cu mobilitate redusd si, la cererea calatorului,
informatii precise privind gradul de adecvare a céldtoriei sau
vacantei luand in considerare nevoile calatorului.

Denumirea agentului
economic

Denumirea comerciald si adresa geografica a organizatorului si,
dacd este cazul, ale intermediarului de pachete, precum si
numerele de telefon si, dupa caz, adresele de e-mail ale acestora.

Costul pachetului

Pretul total al pachetului, inclusiv taxele si, daca este cazul, toate
comisioanele, tarifele si alte costuri suplimentare sau, atunci
cand aceste costuri nu pot fi calculate in mod rezonabil anterior
incheierii contractului, o indicatie cu privire la tipul de costuri
suplimentare pe care calatorul ar putea si fie obligat sa le
suporte in continuare.

Plata serviciilor

Modalitatile de plata, inclusiv orice suma sau procentaj din pret
care urmeaza sa fie achitat sub forma de avans si calendarul
pentru achitarea soldului sau garantiile financiare care urmeaza
sa fie achitate sau furnizate de célator.
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5. | Componenta grupei

Numarul minim de persoane necesar pentru ca serviciile din
pachet sd poatd fi prestate si termenul nainte de inceperea
calatoriei pand la care este posibild rezolutiunea daca nu se
intruneste acest numar.

6. | Informatii generale

Informatii despre cerintele legate de pasaport si vize, inclusiv
termenele aproximative de obtinere a vizelor, si informatii
referitoare la formalitatile legate de sanatate in tara de destinatie.

7. Modalitatea de reziliere a
contractului

Informatii privind dreptul calatorului de a declara rezolutiunea
oricand inainte de inceperea célatoriei, cu plata unui comision
de rezolutiune corespunzator sau, dupa caz, a comisioanelor de
rezolutiune standardizate solicitate de organizator.

8. | Informatii privind
asigurarea facultativa sau
obligatorie

Cheltuieli care sd acopere costurile rezolutiunii de catre caldtor
sau costurile de asistentd, inclusiv taxele de intoarcere, in caz de
accident, de boala sau de deces.

Sursa: Elaborata de autori dupda Codul civil al Republicii Moldova [1, p.399-400].
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ADNOTARE

Tranzitia catre o economie de piata orientata social, necesita o intelegere mai profunda a
legilor obiective ale dezvoltarii sociale si utilizarea acestor cunostinte in beneficiul populatiei.
Societatea moderna se confrunta in mod acut cu diverse sarcini de dezvoltare economica, social-
politica si spirituala. Acest lucru solicita aprofundarea in continuare a teoriei stiintifice a proceselor
sociale, imbunatatirea formelor si metodelor de dezvoltare a diferitelor sfere ale vietii sociale.
Progresul tehnico-stiintific si cel social actualizeaza semnificativ necesitatea unei solutii
cuprinzatoare a problemelor socio-economice, iar influenta reciproca a proceselor economice si
social-politice se intensifica constant. Creste considerabil necesitatea de a lua in considerare
factorul uman n toate sferele vietii. In acest sens, scopul prezentului articol este de a analiza
aspectele dezvoltarii infrastructurii regionale in relatiile social-economice a comunitatii.

ABSTRACT

The transition to a socially oriented market economy requires a deeper understanding of the
objective laws of social development and the use of this knowledge for the benefit of the population.
Modern society is acutely faced with various tasks of economic, socio-political and spiritual
development. This calls for a further deepening of the scientific theory of social processes, the
improvement of the forms and methods of development of the different spheres of social life.
Technical-scientific and social progress significantly update the need for a comprehensive solution
to socio-economic problems, and the mutual influence of economic and socio-political processes is
constantly intensifying. The need to take into account the human factor in all spheres of life increases
considerably. In this regard, the purpose of this article is to analyze the aspects of regional
infrastructure development in the socio-economic relations of the community.

CUVINTE CHEIE: infrastructura, calitate, dezvoltare, management social, sarcini, functii
KEY WORDS: infrastructure, quality, development, social management, tasks, functions

JEL: O1, M1, M2.

INTRODUCERE

In economie termenul de infrastructura sociald reprezinti o intelegere a sistemului de asigurare
a indivizilor cu progrese sociale ale tirii pentru restabilirea si dezvoltarea resurselor umane si, prin
urmare, o crestere a randamentului capitalului uman in sectorul de productie. Nivelul de calificare al
angajatilor, climatul de afaceri si climatul social-psihologic sanatos, preocuparea pentru conditiile de
viata a lucratorilor, crearea de institutii culturale si facilitati sportive - toate acestea fac traiul
populatiei mai interesant si benefic pentru performantele productiei atat din aspect calitativ (cresterea
productivitatii muncii), cat si cantitativ (valoare adaugata ridicata).
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Problemele de interconectare si interactiune a factorilor economici si sociali au fost intotdeauna
subiectul unei atentii deosebite. Proeminente fiind problemele dezvoltarii conceptului de
"infrastructura sociala".

Dezvoltarea infrastructurii sociale este una dintre cele mai importante domenii ale transformarii
economice moderne moldovenesti. Infrastructura sociald acopera diferite aspecte ale vietii populatiei
sl aprovizioneaza cu resurse economia tarii, prin urmare, este dificil sa se adapteze conditiilor pietei
datoritd compozitiei sale complexe, importantei sociale si problemelor de finantare. Dezvoltarea
infrastructurii sociale necesita o lunga perioada de timp si resurse semnificative de diferite forme de
proprietate si marime al mediului de afaceri.

METODOLOGIA CERCETARII

Metodologia de cercetare a compilat metode stiintifice generale - dialectica, logica, structural-
functionale, deductie si inductie, analizd si sintezd, analogie si comparatie. Caracterul analitic al
metodologiei de cercetare este axat in principal pe analiza cadrului conceptual teoretic.

REZULTATE SPRE DISCUTII

In intelegerea infrastructurii sociale, existd cel putin doud abordari conceptuale. Reprezentantii
abordarii "sectoriale" o considerd un set de industrii, subsectoare, Intreprinderi individuale, organizatii,
institutii, adica elemente structurale ale sistemului economic care creeaza conditii necesare pentru o viata
normald a populatiei, contribuind astfel la dezvoltarea ramurii industriale [9, p. 19 ]. Reprezentantii
abordarii bazate pe “activitati” disting prin intelegerea esentei infrastructurii sociale un sistem integral de
elemente care vizeaza crearea conditiilor necesare pentru organizarea existentei depline a unei persoane
n diverse domenii si dezvoltarea armonioasa a individului [8, p.11.].

Din acest punct de vedere, infrastructura sociald este un set de elemente tangibile care creeaza
si asigurd conditii pentru organizarea spatiald si temporara a activitdtilor populatiei In contextul
nevoilor, orientarilor valorice, caracteristicilor sociale, demografice si altor aspecte. In acest caz,
infrastructura sociala este considerata ca un set de elemente materiale si fizice care creeaza conditiile
pentru organizarea activitdtii vitale a populatiei.

Deasemenea, conceptul de infrastructura sociala este luat in considerare de diversi autori [1, p.
25]. Prin infrastructura sociala se intelege un complex de deservire a sectoarelor si activitatilor
concepute pentru a satisface nevoile populatiei, care garanteazd un nivel necesar al calitatii vietii,
asigurd reproductia resurselor umane si a personalului instruit profesional pentru toate sferele
economiei nationale. Suntem de acord ca scopul principal al infrastructurii sociale este de a satisface
nevoile oamenilor. Nevoi de imbunatatire a calitatii vietii, disponibilitatea personalului instruit si
reproducerea resurselor umane.

Totodata, infrastructura sociald nu este un mecanism de deservire si sprijin care este anexat la o
anumita structura de baza. Obiectul serviciilor sociale - populatia — este o sfera neproductiva care nu au
nimic de-a face cu relatiile de productie, economice si de infrastructura care deserveste productia.

Prin intermediul capitalului tangibil al infrastructurii, sunt "lansate™ produsele acestui imens
sector al economiei nationale. Serviciile de infrastructura sociald pot fi un produs intermediar pentru
generarea de bunuri si servicii private, produse finite sau bunuri publice (educatie, stiinta, asistentd
medicali). In functie de modul in care se utilizeazi exact serviciile furnizate de infrastructura, acestea
sunt impartite in cele care pot fi utilizate in mod productiv (de catre intreprinderi in scopuri de
productie) sau in scopuri de consum (gospodarii) [5, p. 25] Deoarece numeroasele servicii sunt greu
de atribut la un tip sau altul, problema divizarii infrastructurii este discutabila.
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In prezent, exista diverse abordiri in ceea ce priveste structura internd si clasificarea
componentelor infrastructurii sociale. Una dintre abordarile compozitiei infrastructurii sociale
considera trei blocuri functionale [8, p. 26]:

- Activitati social-politice si intelectual-culturale (educatie, stiinta, cultura, arta, activitati in
domeniul informatiilor in masa, organizatii publice, societati, asociatii, );

- Reabilitarea si mentinerea sanatatii fizice (asistentd medicald, educatie fizica si sport, asistenta
sociala, turism, protectie si imbunatatirea mediului);

- Servicii comunale (servicii comunal-locative si comunale, servicii gospodaresti, comert si
alimentarea publica, transport de calatori, TIC).

Conform clasificarii sectoriale, la structura infrastructurii sociale ar trebui sa fie incluse
sectoarele economiei care oferd in mod direct anumite conditii pentru viatd si dezvoltarea populatiet,
st anume: sistemul de sandtate; educatia publicd; sfera culturii; educatie fizica si sport; gospodariile
locativ-comunale; transportul public si cdile de comunicatii; ramura asigurarilor sociale; protectia
sociald; complexele de agrement; excursii turistice si complexul hotelier.

Fiecare dintre ramurile de infrastructurd sociala include organizatii, intreprinderi, institutii de
diferite mdrimi si forme de proprietate, care includ diverse unitati structurale. Prin urmare, intr-o
infrastructura sociala este necesar sd se faca distinctie intre doud nivele: primar - organizatii,
intreprinderi, institutii; sectorial - care se referd la un sector specific de infrastructura.

Eliminarea diferentierii clare necesitd imbunatatirea managementului sectorial si teritorial,
combinarea optima a intereselor sociale si personale in solutionarea problemelor sociale si economice
la fata locului.

Fiind subsistem al economiei, infrastructura sociald opereazd la diferite nivele si faze ale
reproducerii sociale: societate, intreprindere, regiune. Exista ramuri si subsectoare ale infrastructurii
sociale cu destinatie comuna (aviatia, transportul feroviar, transportul fluvial si maritim de pasageri etc.).

Dezvoltarea sectoarelor infrastructurii sociale vizeaza principalele obiective ale politicii sociale
ce tin de Tmbunatatirea calitatii vietii, Imbunatatirea bunastarii populatiei, formarea si reproducerea
generatiilor active. Ramurile infrastructurii sociale nu sunt direct implicate in fabricarea produselor
finale, dar oferd premise pentru dezvoltarea normald a procesului de productie [10, p.76].

Analiza functiilor infrastructurii sociale porneste de la faptul ca functiile oricarui obiect din
societate reflecta o forma speciala de interdependenta intre componentele unui singur proces de
dezvoltare sociala, atunci cand schimbarile in unul din componente sunt in mod inevitabil derivate
din schimbarile din altuia. Acest lucru ne orienteaza spre studiul acelor procese specifice care au
legatura directd cu dezvoltarea infrastructurii sociale.

Limitele sarcinilor unei sau altei institutii, sunt strans legate cu scopul pentru care este fondata
si de modul 1n care influenteaza dezvoltarea sociala a tarii. Prin urmare, ar fi mai corect sa analizdm
sarcinile cheie ale infrastructurii, care au 0 mare importanta teoretica si practica. in lucrarile dedicate
dezvoltarii infrastructurii sociale, ele variaza in functie de conditiile de trai, sociale, culturale si
materiale pentru o viati normali a populatiei. In general, acestea sunt, bineinteles, sarcini importante,
dar ele nu includ toate sarcinile infrastructurii sociale.

Sarcinile infrastructurii sociale sunt determinate si subordonate scopurilor dezvoltarii sociale si
economice ale societatii: cresterea omogenitatii si dezvoltarea armonioasd cuprinzitoare a
individului, precum si progresului socio-economic national. In sistemul social reproductiv,
infrastructura sociala ca subsistem specific al economiei exercitd sarcini multiple. Ea actioneaza ca o
sferd de productie si consum de diverse servicii si beneficii legate de necesitatea in asistentd medicala,
educatie, satisfactia nevoilor culturale ale oamenilor, constructia locuintelor si asigurarea altor
conditii pentru existenta si activitatea populatiei [7, p. 143]. In ansamblul sarcinilor realizate, aceasta
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vizeaza asigurarea reproductiei extinse a fortei de munca si formarea noii sale compozitii calitative.
Din punct de vedere al orientarii economice, cele mai importante sarcini ale infrastructurii sociale, in
opinia unui numar de cercetatori, sunt urmatoarele, figura 1.

Sarcinile infrastructurii
sociale

y

Crearea conditiilor Asigurarea traiului Protectia sociala a
pentru formarea populatie1 cu membrilor societati
tendintelor progresive conditii comunal- de manifestarile
ale proceselor. locative optime. negativa ale pietel.
demografice

Majorarea productivitatii muncii, precum | [ Formarea si reproductia fortei de
si a duratei capacitatii de munca al | | munca corespunzator necesitatilor si
angajatilor. nivelului productiv de dezvoltare.

Figura 1. Sarcinile infrastructurii sociale
Sursa: [3, p.67

In continuare vom analiza fiecare sarcina prezentata in figura 1. de mai sus.

1. Crearea conditiilor pentru formarea tendintelor progresive in procesele demografice.
Realizarea acestei sarcini este orientatd spre asigurarea nivelului natalitatii populatie1 statului, care
corespunde nevoilor sociale ale teritormlui intr-o anumitd etapid de dezvoltare. Totodata,
managementul proceselor demografice permite reglarea ponderii populatiei apte de munca a unui stat,
prin implicarea eficienta a populatiei apte de munca in relatiile sociale si de productie, luand in
considerare calificarile si experienta lor de munca.

La realizarea aceste1 sarcini a mfrastructurn sociale, un rol semnificativ il joacd dezvoltarea
elementelor sistemului general, cum ar fi: asistenta medicala, securitatea sociala si suportul legislativ
pentru criteriile specifice proceselor demografice.

2. Asigurarea traiului populatiei cu conditii comunal-locative optime. Asigurarea nevoilor umane
cu conditi optime comunale s1 locative este una din cele mai importante aspecte in viata unui individ care
este menit sa asigure recuperarea si nivelul optim de functionare al abilitatilor sale morale s1 fizice.

3. Protectia sociald a membrilor societdtii de manifestarile negative ale pietei. Aceasta sarcina
presupune sprijinirea individului printr-un set de actiuni in caz de imbolnavire, dezabilitati, reducerea
locurilor de muncé sau lichidarea productiei, atingerea varstei de pensionare. Printre aceste masuri se
numara plata concediilor medicale, indemnizatiilor, altor transferuri sociale, precum si acordarea
masurilor pentru formarea, sau reorientarea profesionala in conformitate cu conditiile de transformare
a pietei institutionale.

4. Majorarea productivitdtii muncii, precum si a duratei capacitdtii de munca al angajatilor.
Cresterea productivitatii si eficientei activitatii fortei de munca se bazeaza pe reglementarea timpului
activitatii de munca si a timpului de odihna al unei persoane pentru implicarea cea mai completa a
proceselor de dezvoltare social-economica a societatil. Esenta implementarii acestei sarcini consta si
in asigurarea resurselor de munca cu cunostinte si abilitati care sa corespunda nivelului actual de
dezvoltare a productiei s1 serviciilor.
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Printre sarcinile specifice ale infrastructurii sociale care nu sunt direct legate de procesele de
productie si economice, dar care afecteazd viata umand, se poate remarca utilizarea rationald a
timpului liber a oamenilor, oferind conditii de odihnd a lucratorilor si crestere a nivelului cultural.
Indeplinirea acestei sarcini este menitd si asigure satisfacerea nevoii unei persoane de dezvoltare
culturala si morala, extinderea perspectivei stiintifice a individului, recuperarea fizica a unei persoane
in timpul sau liber. In acelasi timp, o persoand, care nu participa direct la relatiile de productie este
un consumator a beneficiilor create de alte persoane, care reflectd direct interdependenta factorilor
sociali si economici de dezvoltare sociala [4, p.85].

Realizarea angajamentelor infrastructurii sociale leaga atat obiectivele dezvoltdrii economice a
formatiunilor sociale (state, natiuni, intreprinderi, gospodarii, indivizi), cét si asigurd dezvoltarea fiecarui
membru al societitii din punct de vedere al multiplicarii potentialului spiritual, fizic, mental, industrial. in
concluzie, trebuie remarcat faptul cd o persoand, fiind o figurd cheie si un obiect al dezvoltarii socio-
economice a unei societdti, in procesul activitatii sale vitale satisface nevoile consumand beneficiile
furnizate de infrastructura sociald a statului, inclusiv infrastructura sociala publica, precum si
infrastructura sociald a intreprinderii unde isi desfasoara activitatea muncii [6, p. 45].

In acelasi timp, in conditiile aparitiei si dezvoltirii relatiilor de piati, consumul de bunuri nu se
limiteaza la satisfacerea nevoilor primare, ci este de naturda extinsa, care la randul sau asigura o
reproducere extinsa continua a elementelor infrastructurii si a venitului national generat de aceasta.
In aceste conditii, discutabila este intrebarea privind executarea primordiald al anumitor sarcini de
infrastructura, dintre care unele fiind axate pe efectul pe termen scurt si se manifestd preponderent in
cresterea productivitdtii muncii si nivelul de rentabilitate a investitiilor in infrastructurd, in timp ce
altele, cum ar fi dezvoltarea spirituald, imbunatitirea invatdmantul general si profesional sunt
implementate pe termen mediu si lung, dar ele constituie baza dezvoltarii sistemice a intregii societati.

In conditiile tranzitiei citre o economie de piatd si manifestarea fenomenelor de criza in sfera
de productie, nivelul consumului si calitatea serviciilor sociale, precum si evaluarea starii
componentelor structurale ale sferei sociale nu pot fi luate in considerare separat de schimbarile
actuale atat In economie, cat si in situatia financiara a cetatenilor. Ambele parti ale sferei sociale sunt
foarte sensibile la micsorarea performantelor functiilor subiectilor infrastructurii sociale, la
dezechilibrul balantei cererii si ofertei de pe piata [2, p.414].

In aceasti situatie, realizarea atributiilor caracteristice managementul sectoarelor infrastructurii
sociale, incredintate acestora in urma analizei institutionale a proceselor social-economice din tara
este o parte integrantd a dezvoltirii socio-economice generale a statului. In acelasi timp, calitatea
realizdrii sarcinilor stabilite de infrastructura sociald si completitudinea indeplinirii scopului
functional al acestora determina dezvoltarea echilibrata a societatii.

CONCLUZII

Pana in prezent, pentru Republica Moldova ramane deschisa intrebarea cu privire la realizarea
celor mai adecvate metode ale managementului social pentru dezvoltarea tarii. Dar necesitatea unor
schimbari semnificative in responsabilitatile statului, intreprinderilor si populatiei, dinamizarea
rolului statului in sfera sociald si reglementarea proceselor sociale este evidentd. Alegerea corecta si
rezonabild a unei strategii de politica sociala care sa raspunda tuturor realitdtilor curente si, in acelasi
timp, bazata pe traditiile societatii, experienta noastra istoricd proprie si experienta tarilor straine, este
sarcina principald la construirea unei economii de piatd orientate si social.
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ABSTRACT

The purpose of this article is to estimate the quality and competitiveness of porcelain household
items sold on the market of Chisinau. For this purpose we used the organoleptic and physico-
chemical methods to assess the quality indices, and to assess the competitiveness we used the
Fishbein-Rosenberg method.

Based on the analyzes performed, it was found that the porcelain household items produced in
Romania have a higher quality and are more competitive.

KEY WORDS: competitiveness, estimation, porcelain items, quality.

JEL CLASSIFICATION: L 150, L670

Marfurile ceramice constituie o grupd foarte importantd de marfuri si cuprinde articole de
menaj, articole decorative, obiecte ceramice sanitare, materiale de constructie, ceramica tehnica si
portelan comercializate pe piata municipiului Chisindu. Aceasta piatd este formatd de mai multi
angrosisti, printre care S.R.L. “Serlandcom” - produse ceramice din Romania; S.R.L. “Misa” si
“Andimargrup” - produse ceramice din Ucraina si S.R.L. “Baran-Vest” - articole din Japonia si China.

Din volumul total de articole de portelan realizate pe piata municipiului Chisindu cea mai mare
pondere o au articolele produse in Ucraina in jur de 60%; 30% constituie articolele din Romania si
10% revin producdtorilor din Japonia, China, Germania, Polonia etc. Analiza gamei sortimentale §i
calitatii articolelor de portelan a fost efectuata in baza datelor S.A. Magazinul Universal Central
“UNIC”. Articolele de portelan constituie 1,97% din volumul total de circulatie a marfurilor in S.A.
“UNIC”. Gama sortimentald a articolelor de portelan este foarte variata. Analiza gamei sortimentale
a articolelor de portelan, comercializate in SA "UNIC”, dupa feluri (vezi tab.1) a relevat ca farfuriile
(adinci si iIntinse) si cestile cu farfurioare ocupa 57,4% din volumul total de marfuri din portelan
realizate consumatorilor.

Articolele de menaj din portelan, comercializate in seturi si servicii complete (de masa, ceai,
cafea etc.), constituie numai 22,3% din volumul total de marfuri din portelan comercializate in S.A.
“UNIC”. Aceste cifre demonstreazd ca puterea de cumpdrare a consumatorilor scade (populatia
preferd sa cumpere articole detasate, deoarece seturile sunt mai scumpe).

Tabelul 1
Structura gamei sortimentale a articolelor de portelan comercializate in SA”UNIC” dupa feluri
nr. Denumirea articolului Ponderea,
d/o %
1. Farfurii (adanci, intinse) 31,2
2. Cesti cu farfurioara,cani (ceai, cafea) 26,2
3. Servicii de ceai si cafea 15,9
4, Servicii de masa 6,4
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5. Ceainice 0,9

6. Farfurioare 9,0

7. Alte articole (bomboniere, bibelouri, vaze, scrumiere, platouri etc.) 10,4
TOTAL 100,0

Sursa: elaborat de catre autor.

Analiza gamei sortimentale dupa grupele de complexitate a decorului articolelor de portelan a
relevat cd cea mai mare pondere (91%) o au grupele de complexitate de la 6 si mai sus, ceea ce este
o situatie exageratd. Toti producatorii folosesc pe larg decorarea cu preparate de aur, fapt care duce
la scumpirea articolelor. La momentul actual piata municipiului Chisinau este inundata cu articole de
semiportelan, acoperite cu glazurd colorata, care ascunde defectele. Dar totodata aceste articole se
vind la niste preturi foarte inalte. Pentru satisfacerea necesitatilor consumatorilor, pe lingd gama
sortimentald, o importantd foarte mare o are si calitatea produselor comercializate. Utilitatea
articolelor de ceramica pentru consumatori se apreciaza reiesind din proprietatile
functionale,ergonomice,estetice si fiabilitatea in consumare. Analizdnd procesul de consum
(exploatare) a articolelor ceramice se poate de observat ca fiecare articol, indiferent de destinatie
indeplineste doua functii [Ceiiko B.E., 2009]:

1.”receptioneaza” si pastreaza bucatele, bauturile (functia initiald).

2.’restitue” bucatele si bauturile total sau partial dupa necesitate (functia finald).

Capacitatea articolelor ceramice de a receptiona si a pastra bucatele si bauturile este determinata
de asa proprietati importante cum ar fi: densitatea ciobului si a glazurii, stabilitatea lor la actiunea
alcaliilor, acizilor, sarurilor si a apei. Proprietatile de baza a veselei care caracterizeaza stabilitatea ei
la actiunea mediului Inconjurator sint: stabilitatea la lumina, la acfiunea mediului umed, stabilitatea
termica, conductibilitatea termica si stabilitatea la schimbarile bruste de temperatura.

Rezistenta articolelor ceramice fatd de actiunca mecanica se caracterizeazad mai intai de toate
cu: rezistenta la compresiune, tractiune, incovoiere si cu duritatea glazurii [Redes, A., 2000].
Reiesind din scopul lucrarii, la prima etapd, am selectat mostre pentru aprecierea indicilor de calitate
a produselor cercetate. Mostrele pentru cercetari au fost selectate la depozitul S.A. ,,Unic”.
Verificarea calitatii marfurilor ceramice am facut-o prin analiza organoleptica si de laborator in
conformitate cu documentele normativ-tehnice in vigoare. in dependenti de indicii fizico-tehnici si
de defectele aspectului exterior (numarul, marimea si pozifia defectelor) articolele de menaj din
portelan se comercializeaza in trei calitagi I, II, si III. Pentru aprecierea calitagii articolelor de menaj
de portelan am efectuat trei serii de incercari a seturilor de ceai pentru 6 persoane produse de uzinele
IRIS-Cluj (Romania) si Coresten (Ucraina). In acest scop au fost selectate cite 10 articole de acelasi
fel din diferite seturi. La inceput am efectuat analiza organoleptica a articolelor selectate. Analiza
mostrelor a demonstrat ca dupa conditiile de admisibilitate pentru fiecare clasa de calitate (80,5 % -
Ukraina $140,1% - Romania) din articolele cercetate nu corespund cerintelor documentelor normativ-
tehnice in vigoare si este necesar de a le transfera intr-o clasa de calitate inferioara.

Cele mai frecvente defecte depistate la articolele cercetate sint defectele de formd (deformarea
marginilor fatd de planul orizontal, ovalitatea si neplanietatea suprafetei de sprijin) si defectele de
aspect (pori, basici, stirbituri, puncte colorate, scurgeri de glazura, lipsa de glazura, decor asimetric,
scurgeri de colorant etc.).

La a doua etapa am apreciat in condifii de laborator urmatorii indici: gradul de alb,
transluciditatea, rezistenta mecanica, rezistenta la socul termic si higroscopicitatea (vezi tab. 2).

Analiza rezultatelor permite sa afirm ca dupa indicii fizico-tehnici seturile de ceai pentru 6
persoane produse in Romania si Ukraina, corespund cerintelor DNT, iar dupa defectele de aspect
acestea trebuie trecute la clasa a 11-a de calitate.
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Tabelul 2
Rezultatele analizei calititii seturilor de ceai pentru 6 persoane
nr Indicii de calitate Setul de ceai pentru 6 Setul de ceai pentru 6
.dlo persoane (Romania) persoane (Ucraina)
1. Gradul de alb, % 65 63
2. Transluciditatea foarte buna foarte buna
3. Rezistenta mecanica foarte buna foarte buna
4, Rezistenta la socul termic,
numarul de socuri 8 8
5 Higroscopicitatea, % 0,1 0,1

In scopul satisfacerii mai depline a necesitatilor consumatorilor lucritorii din intreprinderile
comerciale ar trebui sa efectueze receptia calitativa si cantitativa a articolelor in corespundere cu DNT
in vigoare. Pentru estimarea competitivitatii articolelor de menaj din portelan produse de Romaénia si
Ucraina au fost chestionati 100 clienti care deja au in folosinta aceste servicii. Scopul chestionarii
este de a stabili opiniile cumparatorilor privind calitatea si competitivitatea setului de ceai pe care
deja l-au procurat si-l au Tn exploatare si de determinat care din seturile cercetate corespund mai bine
cerintelor populatiei. Ca modele de baza pentru studiere au fost luate cate un serviciu de ceai din
portelan produse de Romania si Ucraina [Belostecinic G., 1999]. Pentru cercetare a fost folosit
modelul Fishbein-Rosenberg. Respondentii au fost rugati sa aprecieze competitivitatea fiecarui set de
ceal, acordand note de la 1 (foarte putin) la 10 (foarte mult). Din totalul persoanelor chestionate (100),
50 au apreciat proprietatile de consum a setului produs in Romania si 50 — a setului produs in Ucraina.
Opiniile esantionului in ce priveste proprietdtile consumiste a seturilor de portelan cercetate sunt
aratate in tabelele 3 si 4 determinate dupa formula:

1)

m — numarul total al respondentilor;

aij — nota acordata de respondent;

i — numarul de ordine a proprietatilor consumiste;
j — numarul de ordine a respondentului.

Tabelul 3
Opiniile esantionului in ce priveste proprietitile de consum a setului de ceai produs in Ucraina

Nota acordata
112 |3 |4 |5 |6 |7 8 9 10 | &
1. Proprietatile functionale:
- perfectiunea executarii - = = =] =1 = — 30 20 — 8,4
functionalitatii de baza
2. Proprietitile ergonomice:
- comoditate in exploatare e e e e e - 25 | 25 9,5
- inofensivitatea si gradul de poluare | -| - | — | —| - | —| 18 | 20 9 3 6,68
3. Proprietatile estetice:
- integritatea compozitionalad -/=-/-1-1-1- 11 | 20 - 15 8,3
- design |- 1=-1-1-1-119 |13 | 19 9 8,56
- rationalitatea formei -l == 1= |- 1= — 30 15 5 8,5
4. Fiabilitatea in exploatare:
- termen de garantie - |- |- - 1- 118 | 12 11 9 — 6,0
- longevitatea - |- 1-1]- 1|10 |10 | 8 15 5 2 7,02
- capacitatea de pastrare -l - 1=-1-1-1- - 25 20 5 8,6
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Tabelul 4
Opiniile esantionului in ce priveste proprietdtile de consum a setului de ceai produs in Romdnia
Nota acordata
112 3 4| 516 7 8 9 10 aj
1 2| 3 4 5|1 6|7 8 9 10 | 11 12
1. Proprietatile functionale:
- perfectiunea executarii functionalitatii - - - - =115 7 11 14 3 7,66
de baza
2. Proprietatile ergonomice:
-comoditate n exploatare - - - - | =112 11 11 8 8 7,78
-inofensivitatea si gradul de poluare - - — - | 8| 18| 18 1 4 1 6,56
3. Proprietatile estetice:
-integritatea compozitionala - - - -110] 9| 11 13 7 - 6,56
-design - - - |1 19| 8| 7| 10 - 6 - 5,64
-rationalitatea formei - - - - -] - 20 17 13 10 9,86
4. Fiabilitatea n exploatare:
-termen de garantie - - - - -1 - - 20 15 15 8,9
-longevitatea - - - -1 -1 20| 10 | 15 5 91
- capacitatea de pastrare - - - - - 5 25 20 5 8,6

Nominalizam rezultatele (suma importantelor atribuite trebuie sa fie egald cu 1) conform
urmatoarelor etape:
1. Apreciem suma importantelor (notelor) medii pentru fiecare set:
Pentru setul de ceai produs in Ucraina

Pentru setului de ceai produs in Romania

2. Efectuam ,,normalizarea” calculand coeficientul de importanta ,,normalizat”
(ai) pentru fiecare proprietate consumista a seturilor de majolica analizat. Coeficientul dat
se calcula dupa urmatoarea formula:

2

Rezultatele calcului acestui coeficient sunt date in tabelul de mai jos.
- pentru setul produs Tn Ucraina
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3. Pentru ca sa determindm care din seturile analizate corespund cel mai mult
cerintelor consumatorilor, trebuie sa calculam valoarea medie pentru fiecare set in parte.

Pentru calculul acesta se va folosi urmatoarea formula:

| — indicatorul sintetic al calitatii modelelor (seturilor)

, unde (3)

P — aprecierile (notele) medii ,,normalizate” ale proprietatilor consumiste

ai — coeficientul de importanta ,,normalizat” a fiecdrei proprietati
Aprecierile medii trebuie situate pe o scala de la ,,0” la ,,1”, prin urmare mediile se vor imparti

la 10. Valorile aprecierilor medii ,,normalizate” ale proprietatilor consumiste si coeficientii de
importanta ,,normalizati” sunt aratate in tabelul 5.
Pe baza rezultatelor obtinute din tabelul 5 calculdm indicatorul sintetic al calitatii (pe baza
proprietatilor consumiste) pentru fiecare set in parte.
- Calculul indicatorului sintetic al calitatii pentru setul produs in Ucraina

I=085+0,111 +0,95* 0,126 + 0,8 * 0,105 + 0,762 * 0,110 + 0,744 * 0,132
+ 0,744 *0.113 + 0,85 * 0,096 + 0,632 * 0,093 + 0,88 * 0,114 = 0,715

- Calculul indicatorului sintetic al calitatii pentru setul produs in Roméania

Tabelul 5

Valorile aprecierilor medii si a coeficientilor de importanti ,,normalizati” pentru fiecare set de

portelan

Aprecierile medii ,,normalizate”

Coeficientii de importanta

Proprietitile consumiste ,hormalizati”
Ucraina Romania Ucraina Romania

1. Perfectiunea executdrii 0,85 0,986 0,111 0,139
functionalitatii de baza

2.Comoditatea in 0,95 0,778 0,126 0,110
exploatare

3.Inofensivitatea si gradul 0,668 0,656 0,105 0,093
de poluare

4.Integritatea 0,83 0,656 0,110 0,093
compozitionala

5.Design 0,856 0,564 0,132 0,08
6.Rationalitatea formei 0,84 0,766 0,113 0,108
7.Termen de garantie 0,6 0,89 0,096 0,126
8.Longevitatea 0,702 0,91 0,093 0,129
9.Capacitatea de pastrare 0,88 0,86 0,114 0,122
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CONCLUZIE
Facand o analiza a rezultatelor obtinute putem face urmatoarea concluzie: cel mai bine satisface

cerintele consumatorilor setul de ceai produs in Romania primind cea mai inalta apreciere. Acest set
de portelan este mai calitativ, avand proprietati consumiste mai Inalte si deci este mai competitiv fata
de setul produs de Ucraina.
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ABSTRACT

This study was designed to determine how students adapted to online learning during the
COVID-19 pandemic, the benefits, and the challenges they faced. The study is based on an online
survey conducted among 221 students of the Academy of Economic Studies of Moldova, the study
program Business and Administration. The results of the survey show that 74% of the students
surveyed were satisfied with the online learning experience, and after the end of the pandemic, 62%
of respondents believe that we will not be able to return to old practices, including 23% assume that
we will pay more attention to online learning and 39% - that online learning will become an integral
part of learning. To ensure the quality and greater satisfaction of students, a number of suggestions
are proposed to improve existing online learning practices.

KEY WORDS: higher education, online learning, e-learning, students’ satisfaction, COVID-19

ABSTRACT

Acest studiu a fost conceput pentru a determina modul in care studentii s-au adaptat la
invatamantul online in timpul pandemiei de COVID-19, beneficiile lui si provocarile cu care s-au
confruntat. Studiul se bazeazd pe un sondaj online realizat in randul a 221 de studenti ai Academiei
de Studii Economice din Moldova, domeniul de formare profesionald — Business si Administrare.
Rezultatele sondajului arata ca 74% dintre studentii chestionati au fost mulfumiti de experienta de
invatare online, iar, dupa incheierea pandemiei, 62% dintre respondenti considera ca nu vom mai
putea reveni la vechile practici, inclusiv 23% sunt de parerea ca vom acorda mai multa atentie
studiilor online si 39% - ca online-ul va deveni o parte integranta a procesului de studii. Pentru a
asigura calitatea si satisfactia studentilor, sunt propuse o serie de sugestii pentru imbundtdtirea
practicilor de invatare online existente.

CUVINTE-CHEIE: invatamdnt superior, invatare online, e-learning, satisfactia studentilor,

COVID-19

INTRODUCERE

Invitimantul online, denumit si invatimantul la distanta (ID) sau e-learning reprezinti o forma
flexibila institutionalizatd de invatamant care se realizeaza preponderent in mediul virtual de Invatare
cu ajutorul tehnologiilor de instruire la distanta (Ministrului Educatiei, 2016). Activitatile de instruire
(predare, invatare si evaluare) pot fi realizate in mod sincron si/sau asincron, utilizdnd diverse
echipamente (laptop, telefon mobile, tableta etc.) cu acces la Internet.

Printre caracteristicile specifice ale acestui tip de invatamant sunt: distantarea fizica a cadrelor
didactice si studentilor in procesul de instruire; utilizarea resurselor educationale digitale;

individualizarea si diferentierea procesului de invatare, tindnd cont de abilitatile studentilor; utilizarea
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formelor digitale de evaluare; cresterea eficientei utilizarii timpului studentilor si cadrelor didactice
prin automatizarea sarcinilor de rutind etc.

Cu toate ca in Republica Moldova, despre necesitatea organizarii si desfasurarii invatamantului
superior la distanta se discuta deja de mai multi ani, iar Tn 2016 a fost aprobat Regulamentul Cadru
privind organizarea si desfasurarea Invatamantului superior la distantd in institutiile de Invatamant
superior, studiile In universitatile din tard erau organizate in formatul traditional - fata in fata.

Insa, ca urmare a crizei epidemiologice provocate de pandemia de COVID-19, incepand cu
martie 2020, universitatile din tara, ca si alte institutii educationale din intreaga lume, au fost nevoite
sa transfere studiile in formatul online.

Cadrele didactice si studentii, in regim de urgenta, fara o pregdtire sau experienta anterioara, au
inceput sa desfasoare activitdtile didactice prin utilizarea tehnologiilor informationale si
comunicationale. Cursurile online au fost organizate, in majoritatea cazurilor, sincron, dupa un orar
stabilit de universitate. Cadrelor didactice li s-a oferit posibilitatea sa decida independent platforma
de videoconferinta utilizata.

Schimbarea neplanificata si rapidd a provocat ingrijorari cu privire la organizarea eficienta a
studiilor online si calitatea acestora, iar aspectele legate de asteptarile studentilor si satisfactia
acestora au devenit subiecte abordate de cercetdtorii din diferite tari (Gandasari, Dwidienawati, 2020;
Baber, 2020; Fayyaz Ahmad Faize & Muhammad Nawaz, 2020; Magableh, Alia, 2021), inclusiv
Republica Moldova (Andronic si al., 2021).

Factorii de baza care influenteaza asupra satisfactiei studentului in invatdmantul online (Giray
G., 2021) constituie sprijinul oferit de cadrul didactic, interactiunea si colaborarea studentilor,
autonomia studentului. La fel, satisfactia studentilor este determinata de feedback-ul oferit in timp
util de catre cadrele didactice (Holsapple si Post, 2006), calitatea informatiilor, utilitatea, precum si
cat de usor este perceput de studenti sistemul utilizat in e-learning (Dwidienawati si al., 2020).

Elementul crucial in invatarea online constituie interactiunea care, in opinia lui Terry Anderson,
este de 3 tipuri: interactiunea student - student; interactiunea student - cadru didactic; interactiunea
student - continut. Astfel, studentii pot obtine o experientd de invatare de inaltd calitate prin
interactiuni intense cu alti membri ai cursului (de exemplu, invatarea prin colaborare sau prin
cooperare), chiar daca profesorul nu este disponibil si continutul cursului este nesatisfacator. De
asemenea, satisfactia studentilor este determinata de feedback-ul primit la timp (2-3 zile dupa
realizarea unei sarcini, dar nu mai mult de 7 zile) si de usurinta accesului la comunicarea cu profesorul
(de exemplu, o adresi de e-mail, chatul). In ceea ce priveste interactiunea student - continut, aceasta
este considerata cea mai importanta forma, “daca putem asigura doar cresteri intr-un singur tip de
interactiune, asigurarea interactiunii student - continut poate fi cea mai eficienta si efectiva solutie,
urmata de interactiunea student-student” (Miyazoe si Anderson, 2010).

Scopul cercetdrii este determinarea modului in care studentii s-au adoptat la invatarea online in
timpul pandemiei de COVID-19, care au fost beneficiile si provocarile, precum si oferirea unor
sugestii privind Tmbunatdtirea practicilor existente de invdtare online pentru a asigura calitatea
studiilor si a obtine o satisfactie mai mare a studentilor.

METODE APLICATE

Cercetarea se bazeaza pe rezultatele sondajului online realizat pe platforma Google Form, in
octombrie 2021. Chestionarul a fost aplicat studentilor de la Academia de Studii Economice din
Moldova, domeniul de formare profesionald — Business si administrare. Criteriul de includere pentru
respondenti a fost experienta de participare la cursuri online in timpul pandemiei de COVID-19.

Link-ul sondajului online, cu o scurtd descriere a obiectivelor studiului, a fost distribuit
studentilor, acestia avand posibilitatea de a raspunde direct de pe telefonul mobil, tabletd sau laptop.
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REZULTATE SI ANALIZE

Dimensiunea esantionului a fost de 221 de studenti, inclusiv 87,3 % din acestia studiind la ciclul
I. Licenta si 12,7 % - la ciclul II. Masterat. 62,9% din respondenti sunt studenti in anul 11, 29 % - anul
I si 8,1% - anul I. Dupa forma de invatdmant - 74,2% din respondenti studiaza cu frecventa si 25,8
% la invatamant cu frecventa redusa.

Deoarece invatamantului online a constituit o experienta noua pentru studenti, au fost rugati sa-
si expund parerea privind modul cum s-au adapta la noile conditii. Astfel, 81 % din respondenti au
mentionat ca s-au adaptat usor, inclusiv 42 % - “foarte bine” si 39 % - "bine”. 13 % din studentii
participanti la sondaj - “satisfacator” si 6 % - au indicat cd le-a fost “foarte greu” sd se adapteze la
conditiile invdtdmantului online.

74 % din respondenti au considerat ca pentru dansii este “convenabil” sa studieze online, 17 %
- au indicat ca este “convenabil, insd dificil”, s19 % - este foarte dificil”.

Un element important al succesului si satisfactiei invatarii reprezintd motivatia studentilor
(Baber, 2020). Lipsa acesteia duce la abandonarea studiilor, care, in conditiile predarii online, are o
ratd mult mai ridicatd decét in cazul predarii fata in fata.

La intrebarea inclusd in chestionar privind nivelul de motivatie pentru invdtarea online in
comparatie cu offline, 26 % din respondenti au mentionat ca “motivatia a crescut”, 27 % - considera
ca, in comparatie cu studiile din auditoriu, motivatia a scazut”, 39 % - ’nu s-a modificat”, iar pentru
8 % - “dificil de raspuns”.

Figura 1. Opinia studentilor respondenti privind nivelul de motivatie personala pentru invdatarea
online in comparatie cu offline
Sursa: elaborat de autor pe baza datelor sondajului

Cele mai utilizate dispozitive pentru conectarea la lectiile online au fost laptopul — 45 % din
respondenti si telefonul mobil — 35 %. Un numar mai redus este al celor care au folosit calculatorul
personal — 18 % si tableta PC — 2 % din respondenti. Cercetérile similare, realizate in alte tari
(Gandasari, Dwidienawati, 2020), confirma aceleasi tendinte.

Cu referire la mijloacele specifice pentru sustinerea activitdtilor de invatare la distantd, cca. 95
% din respondenti au mentionat trei de baza: platforma specializata de e-learning - Moodle, aplicatiile
pentru comunicare sincrond in grup Zoom si Google meet. Alte aplicatii utilizate in comunicare au
fost Viber — 21, 7 %, Facebook messenger — 5,4%, Skype — 10 %, Telegram — 4,1 %. Putin sunt
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PRI

aplicatie. Lipsa unui sistem unificat de management al invatarii (LMS) pentru programa de studii
impune studentii sd foloseasca mai multe platforme, in dependenta de preferintele cadrului didactic.
Rezultatele sondajului releva faptul cad cea mai mare provocare in realizarea studiilor online
este lipsa comunicarii reale/fizice cu colegii si profesorii, 53,4 % dintre studentii participanti la sondaj
au indicat aceasta. Respondentii au exprimat nevoia de o mai mare interactiune cu profesorii si
colegii. In cazul studiilor online, anume interactiunea student - profesor si student- student constituie
unul din cei mai semnificativi factori in ,,satisfactia studentilor”, precum si in ,,rezultatele invatarii”.

Figura 2. Opinia studentilor privind principalele provociri in realizarea studiilor online, %
Sursa: elaborat de autor pe baza datelor sondajului

De asemenea, 49,3 % din respondenti au mentionat ca, in cazul studiilor online, a crescut
semnificativ volumul de munca legat de activitatea individuald, deoarece la fiecare curs aveau de
realizat mai multe proiecte.

44,3% din respondenti au mentionat cd le-a fost mai dificil sa-si mentina atentia si concentrarea
la lectiile online. Indiferent de formatul lectiilor, durata acestora a rdmas aceeasi, insa, in urma mai
multor studii, s-a constatat ca, in cazul lectiilor online, capacitatea de mentinere a atentiei se reduce.
Astfel, cercetatorii de la Universitatea din Beijing considerd ca ,,sesiunile online intre 15 si 30 de
minute sunt cele mai eficiente” (Hughes, 2020). De asemenea, este necesar de mentionat ca, in cazul
studiilor online, exista o serie de factori care sustrag atentia, ca retelele sociale, mesageria si filele din
browser.

43,9 % din studentii participanti la sondaj considera cd le-a fost mai dificil sd indeplineasca
sarcinile practice fara explicatiile profesorului.

O altd problema mentionata de 30,3 % din respondenti este numdrul limitat de materiale
didactice digitale elaborate de profesori, 23,1 % indica lipsa feedback-ului din partea profesorului sau
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transmiterea acestuia cu intarziere. Tn Figura 2 sunt prezentate si alte aspecte negative in realizarea
studiilor online identificate de respondenti.

Organizarea studiilor online a provocat, in special in prima perioada, si o varietate de probleme
tehnice (Figura 3), cum ar fi: intreruperile n procesul de prezentare a materialului, probleme de sunet,
viteza slaba a Internetului etc.

Figura 3. Opinia studentilor privind provocari tehnice confruntate in cursul invatimantului
online, %
Sursa: elaborat de autor pe baza datelor sondajului

Cu toate ca au intampinat dificultati atat de ordin organizatoric, cat si tehnic, respondentii, in
mare parte, sunt multumiti de studiile online (Figura 4). 42 % din respondenti au mentionat ca au
ramas satisfacuti de experienta data, 32 % - “mai degraba da, decat nu”, 7 % - nu”, iar cca. 10 % -
”mai degrabd nu, decat da”. Pentru 9 % din respondenti a fost dificil sa dea un raspuns la intrebarea
data.
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Figura 4. Opinia respondentilor privind satisfactia de procesul de invatimdnt online, %
Sursa: elaborat de autor pe baza datelor sondajului
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Referitor la beneficiile studiilor online (Figura 5), 80,5 % din respondenti apreciazd
posibilitatea de a combina serviciul/munca cu studiile. 76 % au mentionat economisirea timpului,
intre 1-2 ore /zi, ca urmare a faptului ca nu este necesar sa se prezinte la universitate. De asemenea,
respondentii apreciaza faptul ca studiile se desfasoara intr-un mediu confortabil si familiar - 59,7 %
si cd are loc digitalizarea procesului de invatare - 59,3%, etc.

Figura 5. Opinia respondentilor privind beneficiile studiilor online, %
Sursa: elaborat de autor pe baza datelor sondajului

Prezenta interes opinia studentilor privind formatul potrivit de organizare a studiilor superioare.
Astfel, in cazul ciclului I. Licenta 39,4 % din respondenti au optat pentru formatul online, 36, 2 % -
mixt si 24,4 % - pentru offline. Pentru ciclul II. Masterat, cota respondentilor care considera ca cel
mai potrivit format ar fi online este de 47,5 %, formatul mixt - 38,5% si numai 14,0% din respondenti
sunt pentru offline.
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Figura 6. Opinia studentilor privind formatul preferat pentru studiile superioare, %
Sursa: elaborat de autor pe baza datelor sondajului

In ceea ce priveste opinia respondentilor despre modul cum va fi organizat procesul de studii
dupd pandemie, 62 % din respondenti sunt de parerea ca nu vom reveni la practicile vechi, astfel 23
% considera ca va fi pus accent mai mare pe instruirea online, iar 39% - ca predarea online va deveni
parte integrantd a studiilor. In acelasi timp, 24 % din respondenti considera ca, dupa incheierea
pandemiei, daca vor fi careva schimbari, acestea vor fi nesemnificative, iar 14 % sunt de parerea ca
universitatea va reveni la practicile anterioare, fara schimbari.

CONCLUZII

Criza COVID-19 a demonstrat ca invatamantul la distanta a devenit o componenta importanta
a procesului de studii, iar universitatile nu vor mai putea reveni total la practicile de invatare aplicate
Tnainte de criza. De aceea pentru a asigura calitatea studiilor si satisfactia studentilor, institutiile de
invatdmant superior, in colaborare cu institutiile publice si partenerii de afaceri, ar trebui sa
intreprinda un set de actiuni, printre care:

e dezvoltarea competentelor digitale ale profesorilor si instruirea acestora privind utilizarea
diferitor instrumente si aplicatii specifice instruirii online;

e reconceptualizarea metodelor didactice aplicate, cu toate ca studiile au fost desfasurate cu
utilizarea tehnologiilor online, In mare parte, au fost aplicate aceleasi strategii si metode didactice
caracteristice studiilor fata in fata;

e proiectarea structurii cursurilor pentru invatarea online. In prezent, structura cursului este
aceeasi ca si In nvatamantul offline;

e consolidarea resurselor infrastructurii IT, inclusiv conexiunea la Internet de mare capacitate
si asigurarea cadrelor didactice cu tehnica digitald performants;

e dezvoltarea unui sistem unificat de management al invatirii (LMS) pentru Invatdmantul
online, necesar pentru desfisurarea cursurilor, interactiunea cu colegii si profesorii, partajarea
materialelor si evaluarea online a studentilor;

e integrarea tehnologiei mobile 1n invatarea online (mobile learning), tinand cont de utilizarea
sporitd in procesul de studii a telefoanelor mobile;

e elaborarea si dezvoltarea unor resurse de invatare digitale, continutul carora sa fie relevant,
interactiv si mai usor de utilizat;

e mentinerea si dezvoltarea interactiunii dintre cadru didactic si studenti, ceea ce le permite sa
socializeze, sa facd usor schimb de idei cu altii, sa participe la activitdti de grup;

e Organizarea studiilor atat sincron, cat si asincron, studentii avand posibilitatea sa studieze in
ritm propriu.
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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.

JEL CLASSIFICATION: M1, L 15
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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
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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
Managementul
Calitatii

Totale

TQM

~<

Trilogia calitatii

progresului

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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ABSTRACT

Currently in the Republic of Moldova patients with diabetes represent about 4.51% of the
country's population. The local enterprises produce a very small assortment of confectionery-pastry
products for the patients of diabetes. Only one company produces cakes for this category of
consumers, and only to order. The goal of this paper is to develop new cake recipes for diabetics.
Main tasks: calculation of the nutritional and energy value of the examined samples, calculation of
the cost price, as well as verification of the blood glucose content after consumption of the elaborated
cake compared to the control sample. The diabetic cake, developed by our team, contains 10.69g of
carbohydrates / 100g of product, which is three times less than the control sample sweetened with
sugar (33.02g). Following the determination of the blood sugar level of 8 persons, members of the
tasting committee, before and after the consumption of the prepared cake samples, we established
that the glycemia increased after the consumption of the cake without sugar by 0.29 millimoles / I,
and after the consumption of the cake with sugar by 0.53 millimeters /I, i.e. 1.83 times.

KEY WORDS: diabetes mellitus, cake for diabetics, glycemic index, glycemic load,
sweeteners.

JEL Classification: L15

INTRODUCERE

Diabetul zaharat este una dintre cele mai raspandite boli cronice netransmisibile, caracterizata
prin tulburari ale intregului metabolism (in special glucidic) si prin complicatii care afecteaza ochii,
rinichii, nervii si vasele sangvine [2].

Potrivit datelor statistice la momentul actual, se atesta o crestere la nivel global a numarului de
bolnavi de diabet de tip 2 [1]. Tn Republica Moldova in anul 2018 fiecare a treizecea persoani sau
aproape 120 de mii de persoane sufereau de diabet zaharat. Mortalitatea populatiei prin diabet zaharat
este de circa 12 persoane la 100 mii de locuitori [3]. Speranta de viatd a pacientilor diabetici este cu
aproximativ 10 ani mai mica decat a persoanelor nediabetice. Evolutia prevalentei diabetului zaharat
in Republica Moldova, in perioada 2008-2018 este prezentata in figura 1.
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Figura 1. Evolutia prevalentei diabetului zaharat in Republica Moldova, in perioada 2008-2018
Sursa: CNSISP, https://www.dsptimis.ro/promovare/zm_dz_19 analiza.pdf

Conform informatiilor Organizatiei Mondiale a Sanatatii, numarul bolnavilor de diabet la nivel
global a crescut de la 108 milioane in anul 1980 péana la 422 milioane in anul 2014, iar in anul 2045
numarul acestora va creste pana la 629 milioane. Astfel, deja peste 10 ani diabetul va fi a saptea cauza
de deces in clasamentul bolilor. Majoritatea persoanelor diabetice decedate sunt sub varsta de 70 de
ani. Prevalenta diabeticilor a crescut foarte rapid pe parcursul ultimelor decenii si creste in continuu
in special in tarile cu un nivel jos si mijlociu de venit (figura 2).

Figura 2. Rata de dezvoltare a diabetului in dependentd de venitul populatiei si de virstd

Factorii reali care duc la aparitia diabetului zaharat nu sunt inca pe deplin cunoscuti, dar, ca
factori de risc se considerd urmadtorii: factorii ereditari, alimentatia incorectd, greutatea ponderala
excesiva, viata sedentard, lipsa de exercitii fizice, fumatul, stresul si consumul excesiv de bauturi
alcoolice.

O dieta echilibratd, elaborata in functie de starea de sanatate a individului, este o conditie care
mentine sub control diabetul. Pentru o alimentatie sanatoasd se recomandd planificarea corectd a
meselor, cu punerea accentului pe principiile nutritive de bazd, pe respectarea programului de mese
si gustari si evitarea alimentelor care cresc brusc glicemia in sange.

Particularitatea dietei consta in faptul ca zaharul si produsele asociate sunt complet excluse din
meniu, acesta fiind nlocuit cu substante edulcorante( de exemplu: sorbitol, steviol, aspartam, xylitol etc.).

Persoanele bolnave de diabet, cat si cei predispusi acestei boli, sunt incurajati sa opteze pentru
consumul de carbohidrati cu absorbtie lentd precum cei din cereale, legume, leguminoase pentru a
mentine sub control nivelul glicemiei din sdnge si sd evite carbohidratii cu absorbtie rapida: zaharul,
mierea si fructoza din sucurile de fructe.
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Bazele dietei reprezintd produsele sandtoase, naturale care poseda o calitate nutritionald inalta,
bogate in vitamine, saruri minerale, fibre alimentare, acizi grasi polinesaturati etc.

Sortimentul produselor de patiserie pentru bolnavii de diabet zaharat pe piata de consum a
Republicii Moldova este foarte sarac, practic neaccesibil consumatorilor. Retelele mari de magazine
alimentare propun doar un sortiment restrans de produse ce ar satisface necesitétile alimentare ale
persoanelor bolnave de diabet, precum: biscuiti, cereale pentru dejun, ciocolate, batonase din fructe
uscate si cereale, paine pentru diabetici. Asa produse de patiserie ca ,,Torturi” pentru zilele de nastere,
nuntd sau alte evenimente de familie, elaborate special pentru diabetici, sunt o lacuna pe piata
alimentara locala.

In procesul de cercetare s-a analizat sortimentul produselor de patiserie a 15 producitori
importanti de pe piata autohtona, printre care: S.A. Franzeluta, Panilino S.R.L., Colibri S.R.L., S.C.
Dulcinella S.R.L etc. Dintre toate acestea s-a identificat doar o singura intreprindere care produce
torturi la comanda pentru diabetici. In torturile produse de aceasta intreprindere, zahirul este inlocuit
cu un edulcorant (indulcitor) de natura neglucidica — steviol — care este permis in consumul
diabeticilor. Restul intreprinderilor au mentionat cd nu produc asemenea produse din urmdatoarele

motive:

S S NN

in Republica Moldova, numarul diabeticilor constituie doar 4,51% din populatie, ceea ce
reprezintd o nisa ingusta de potentiali consumatori.
ingredientele utilizate la fabricarea acestor produse sunt mai scumpe si ar duce la majorarea
costurilor de productie cu aproximativ 15-20%.
lipsa tehnologiilor de fabricatie a produselor de cofetarie-patiserie pentru diabetici.

In tabelul de mai jos, sunt prezentate o serie de produse alimentare pentru diabetici ce pot fi

procurate pe piata Republicii Moldova.

Tabelul 1.
Produse destinate diabeticilor comercializate in retelele autohtone de magazine

Denumirea .
Producatorul Ingrediente Pretul /kg

produselor ’
SA Bucuria Bomboane sorbitol, lapte praf degresat si cacao praf.

Bastonase pentru

diabetici 81.20 lei
SA Bucuria Bomboane Prund prune uscate, glazura de ciocolata creatd

in ciocolata special pentru diabetici 235 43 [ei
SA Bucuria Napolitane ARTEK | faina de calitate superioara, crema extrafind

Sana pentru de cacao cu adaos de sorbitol.

diabetici 59.5 lei
SA Bucuria Bomboane arahide prajite, amestecate cu miere de albine,

Meteorit Sana glazura de ciocolata, creata special pentru

diabetici. 86.94 lei

Producitor Biscuiti «pentru Faina de griu c/s, margarind, indulcitor de
strain, Ukraina DIABETICI» stevie, cacao, aroma de vanilie. 49.25 lei
Hlebnii Spas Biscuiti Chippers Zaharul este in totalitate inlocuit cu fructoza

cu fructoza 79.67 lei
Tivoli Biscuiti Contine substituenti sintetici ai zaharului

JACOBSENS 301.42 lei
Producator Grilaj de orez Zaharul este substituit cu fructoza si stevie
strain 146.77 lei
Producitor Halva de floarea Fructoza
strain soarelui 75.63 lei
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Producitor Halva Mix de nuci | Fructoza

strain 91.25 lei
Producitor Grilaj din Popcorn | Fructoza si stevie

stram 146.77 lei

Reiesind din cele expuse mai sus, scopul lucririi noastre a fost : elaborarea unor retete noi
pentru produse de tip eveniment (TORT) destinate bolnavilor cu diabet zaharat.
Pentru realizarea scopului propus, au fost formulate urmatoarele obiective:
e claborarea retetelor si fiselor tehnologice pentru torturi cu continut redus de glucide si
indice glicemic mic;
e examinarea organoleptica prin metoda de punctaj a probelor de tort elaborate;
e calcularea valorii energetice si nutritive ( VN10) pentru retetele de tort elaborate;
everificarea experimentald a glicemiei in sange a membrilor comisiei de degustare dupa
consumul probelor de tort elaborate.

METODELE DE CERCETARE

Metoda de verificare a indicelui glicemic a unui produs

Pentru a masura indicele glicemic al unui aliment, o cantitate oarecare de produs ,de regula 50
de grame, este oferita pentru consum la cel putin 10 persoane ,care sunt voluntari pentru studiu. Apoi
glicemia celor 10 persoane este masurata la fiecare 30 minute, pe o perioada de 2 ore, pentru a construi
un grafic ce contine o curba care arata raspunsul glicemiei din sdnge la acel aliment. Acest raspuns al
glicemiei din sange este apoi comparat cu cel al unui aliment de control. Fiecare persoana poate avea
un raspuns glicemic usor diferi la alimentele studiate, tocmai de aceea testele folosesc un numar
minimum (10) de voluntari si se calculeaza media rezultatelor obtinute.

Metodele de calculare a valorii nutritive si energetice a produselor alimentare

Valoarea nutritivd reprezintd capacitatea alimentelor de a asigura organismului substantele
nutritive de care are nevoie si se exprima prin: valoarea energetica (calorica), valoarea biologica, prin
calitatile gustative, gradul de asimilare, valoarea igienico-sanitara.

Determinarea valorii nutritive a unui produs alimentar presupune evidentierea raportului dintre
necesarul de substante nutritive zilnic si aportul in aceste substante furnizat de o unitate de produs
(de obicei 100 g). Stabilirea unei valori nutritive se efectueaza pe baza a 10 substante indispensabile
pentru organism: proteine, lipide, glucide, calciu, fier, fosfor, vitamina A, vitamina Bl , B2 si
vitamina C. Metoda, numita simbolic VN10, utilizeaza in calcul raportarea la necesarul zilnic pentru
fiecare component luat in calcul, alcatuind in final un rezultat mediu. Aceasta permite, pe baza unei
metodologii de calcul complexe, identificarea si selectarea pentru consum a acelor produse alimentare
care corespund unor criterii nutriionale multiple [4].

Determinarea valorii nutritive produselor alimentare (VN10) se face dupd formula:

VN10=1/10x (Prx FPr+ LXFL+ GXxFG+CaxFCa+PxFP (I)
+FexFFe + AXFA +Bl1xFB1+ +B2 x FB2 + C x FC),

unde,

VN10 - indicele de valoare nutritiva

Pr — continutul de proteine al produsului, g/100g
L - continutul de lipide al produsului, g/100g

G - continutul de glucide al produsului, g/100g
Ca - continutul de Calciu al produsului, g/100g
P - continutul de Fosfor al produsului, g/100g

Fe - continutul de Fier al produsului, g/100g
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A, B1, B2, C - continutul de vitamine A, B1, B2, C al produsului, mg/100g
F - coeficientul pentru substantele nutritive din principalele grupe de produse alimentare

Valoarea energetica — in kilocalorii sau 1n kilojouli/100g produs, este cea care condifioneaza
aspectul cantitativ al hranei, acoperirea necesarului energetic zilnic individual depinzand de aceasta;
este conferita de trofinele calorigene: glucide, lipide, proteine, acizi organici.

Determinarea valorii energetice a produselor alimentare (VE) se face dupa formula [4]:

VE(cal) = P(g) x 4 (cal/g) + L(g) x 9 (cal/g) + G(g) x4 (cal/g) (II)

unde,

VE — Valoarea energetica, kcal

P — continutul de proteine al produsului, g/100g

L - continutul de lipide al produsului, g/100g

G - continutul de glucide al produsului, g/100g .

Metoda de verificare a indicilor organoleptici a produselor de patiserie

Analiza senzoriald a produselor de cofetarie-patiserie presupune operatia de analiza a indicilor
organoleptici ai produsului si implica utilizarea urmatoarelor materiale si ustensile: fisa tehnologica
a preparatului analizat, fise individuale si de centralizare a rezultatelor analizei senzoriale, scara de
punctaj de penalizare, farfurii, tacamuri.

Metoda implica cercetarea retetei si tehnologiei produsului propus pentru analiza. Sunt
observati asa indici ca: raportul masic al componentelor indicate in reteta, forma produsului, gramajul
produsului finit. Se efectueaza analiza senzoriala prin examinarea urmatorilor indici: aspectul
exterior, aspectul 1n sectiune, gustul, mirosul, culoarea, consistenta.

REZULTATE SI DISCUTII
Indicele glicemic imparte alimentele pe o scard de la 0 la 100, in functie de cat de repede acestea
cresc nivelul glucozei in sdnge. Alimentele care cresc glicemia mai repede au valori peste 70 unitati,
pe cand alimentele care au nevoie de mai mult timp pentru a influenta nivelul glucozei din sdnge au
valori 55 si mai jos.
Asupra cresterii valorii indicelui glicemic contribuie mai multi factori, printre care:

v gradul de coacere (pentru fructe) — cu cat un fruct este mai copt si consumat
mai tarziu dupa culegere, cu atat mai mare este indicele glicemic al acestuia;
v procesarea — procesarea industriala creste indicele glicemic al alimentelor. De

exemplu, sucul de fructe are indice glicemic mai mare decat fructele consumate ca atare, iar
piureul din cartofi are indice glicemic mai mare decéat cartoful fiert consumat ca atare;

v metoda de gatire — cu cat un aliment este gatit mai mult, cu atat mai mult creste
indicele glicemic. Spre exemplu, pastele fierte al dente au indice glicemic mai mic decat cele
fierte foarte bine;

v cantitatea §i tipul grasimilor, prezenta fibrelor alimentare, vitaminelor,
sarurilor minerale etc.

La elaborarea retetelor noi pentru torturile destinate persoanelor cu diabet zaharat s-a tinut cont
de necesitatea substituirii materiilor prime de baza cu valori ale indicilor glicemici mari cu materii
prime cu indici glicemici mici.

Astfel, zahdrul din retetd a fost substituit total cu un indulcitor de naturd neglucidica (extract
de stevie), faina alba cu faina integrala cu adaos de faina de migdale, faind de dovleac. Elementele de
decor pe baza de zahar au fost inlocuite cu fructe proaspete. Datorita acestor modificari In retetd,
torturile elaborate contin mai multe fibre alimentare, care Intarzie absorbtia glucidelor si contribuie

69



Simpozionul stiintifico-practic dedicat Zilei mondiale a calitatii

2021. e-ISBN 978-9975-155-58-8. DOI 10.5281/zenod0.5808562

la cresterea mai lentd a glicemiei in sdnge, precum §i menfinerea unei stdri de satietate o perioada
mai indelungata.

Pentru a elabora reteta tortului nou, mai intai s-au preparat mai multe variante de blaturi si
anume urmatoarele patru tipuri:

Proba 1. blat cu cacao din faina integrala si faina de migdale;

Proba 2. blat cu cacao din faina alba si faina de migdale;

Proba 3. blat alb din faina integrald, faina alba, faiina de migdale si fibre de dovleac;

Proba 4. blat alb din fiina integrala si faind de nuci grecesti.

In urma examenului organoleptic realizat prin metoda de punctaj cu scala maximala 25

puncte, am obtinut urmatoarele rezultate: Proba 1 - 24,12 puncte ; Proba 2 - 22,25 puncte; Proba 3 -
13,7 puncte; Proba 4 - 23,75 puncte.

Caracterizarea organoleptica a produselor obtinute este prezentata in tabelul 2.

Tabelul 2.
Caracteristica indicilor organoleptici ale blaturilor obtinute

Nr | Tipul blatului Aspectul Culoarea: Consistenta: Gustul: Mirosul:

exterior:

1 Blat cu cacao din faina Blat bine Bruna moale, elastica, Placut Aroma de faina
integrala + faina de copt, fara intensa, de Cu porozitate dulceag, integrala si
migdale crapaturi la | cacao uniforma note amarui | cacao

exterior de stevie

2 Blat cu cacao din faina Blat Bruna moale, elastica, Dulceag, Arome specifice

alba + faind de migdale | cafeniu, deschisa, cu | cu porozitate note de blatului cu
culoare puncte uniforma stevie si cacao
deschisa cu | albicioase eritrol
urme de
faina alba

3 Blat alb din faina Blat Galbena- Porozitatea Slab- Specific blatului
integrald + faind alba + | aplatizat, pai neuniforma, porii | dulceag, de tip pandispan
fdind de migdale + insuficient din blat sunt note de cu vanilie
fibre de dovleac crescut excesiv de mari stevie

4 Blat alb din faina Blat Oranj- Porozitate Dulceag, Aroma de nuci
integrala + faina suficient caramel uniforma, note de prajite
de nuci grecesti crescut, neelastic stevie si

copt eritrol
uniform

In urma prelucrarii rezultatelor obtinute, ca semipreparat de baza la elaborarea tortului pentru

diabetici a fost ales blatul de cacao cu faind integrala si cu adaos de faind de migdale, indulcit cu
pudra de stevie si eritritol, iar tortul preparat a aratat cum este prezentat in figura 3.
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€ T
Figura3. Tortul elaborat
a — aspectul exterior b - aspectul in sectiune

Tn cadrul experimentului, s-a analizat reactia glicemica a organismului unui grup de persoane
participante in cadrul studiului, dupa consumul unei felii de tort cu masa de 150 g, indulcit cu
inlocuitori ai zahdrului — pudra de stevie cu eritritol. Apoi, acelasi grup de persoane a fost supus
aceluiasi experiment de analiza a reactiei glicemice in comparatie cu tortul de referintd — indulcit cu
zahar. In tabelul 3 sunt prezentate datele referitoare la concentratia glucozei in singe a unui grup de
8 persoane inainte de consumul feliei de tort, cat si dupd o perioada de 30 minute de la consumul
feliei de tort indulcit cu pudra de stevie sau zahar.

Tabelul 3.
Concentratia glucozei in singe inainte si dupa consumul probelor de analiza

Timpul verificarii Glicemiei /Persoanele supuse Valorile glicemiei, mmol/|

investigarii 1 2 3 4 5 6 7 8
Tnainte de consum 42 (48 | 52| 66| 43| 41| 43| 53
Dupa 30 min dupa consum (indulcitor stevie) 57 | 45 52| 74| 42| 51| 43| 58
Tnainte de consum 42 56 | 57| - | 41| 42| 36| 48
Dupa 30 min de la consum (indulcitor zahar) 6,4 | 5,2 6,6 - 451 58| 49| 51

S-a constatat ca la unele persoane din grupul supus cercetarii, In urma consumului portiei de
tort indulcit cu pudra de stevie, glicemia a crescut in medie cu 9,14%, iar la 2 persoane investigate
glicemia chiar a scdzut In medie cu 4,28%. Faptul cd nivelul de zahdr in sdnge a scazut la aceste
persoane, poate fi explicat prin alte probleme de sandtate existente, precum ar fi hipoglicemia
reactiva, care presupune cd organismul produce prea multd insulind in decurs de cateva ore dupa
luarea mesei. Factorii de risc asupra hipoglicemiei acestor persoane poate fi explicat prin: saritul peste
mesele principale, consumul unor portii prea mici, ore neregulate la care se ia masa.

CONCLUZzII

e Diabetul este o afectiune cronica actuald, ajunsa la stadiul de *’Epidemie mondiala’, care
conform datelor OMS, ar putea ajunge pand la 629 milioane pana in anul 2045.

e Bolnavii de diabet zaharat trebuie sa opteze pentru alimentele cu un indice glicemic mic
(carbohidrati cu absorbtie lenta, ex.:cei din cereale, legume, leguminoase si sa evite carbohidratii cu
absorbtie rapida si cei procesati, precum si produsele bogate in calorii si grasimi saturate.

e Tortul elaborat de echipa noastra pentru diabetici contine 10,699 de glucide/100g de produs,
ceea ce este de trei ori mai putine decat proba de control Indulcitd cu zahar (33,02g)
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e in urma determindrii nivelului de zahir in singe a 8 persoane, membre a comisiei de
degustare, Tnainte si dupa consumul probelor de tort preparate, am stabilit ca glicemia a crescut dupa
consumul tortului fard zahar cu 0,29 mmol/l, iar dupa consumul tortului cu zahar cu 0,53 mmol/l,
adica de 1,83 ori.

e Sarcina glicemica a tortului indulcit cu pudra de stevie este de 7,55 unitati, iar a celui indulcit
cu zahar — 23,11. Daca sarcina glicemica a unui produs este sub 10 unitati, atunci riscul cresterii
insulinice este practic nul, iar daca este mai mare de 20 unitéti, va crea intotdeauna varfuri insulinice.
Reiesind din aceasta putem recomanda consumul tortului cu zahar cu o portie nu mai mare de 50 g.,
iar a celui cu stevie 100-120g.

e Tortul indulcit cu zahar are o valoare energetica de 297,18 kcal/100g, iar tortul pentru diabetici
cu pudra de stevie are 195,86 kcal/100g. Diferenta este de 101,32 kcal/100 g, valoare care conteaza in
cazul unei diete riguroase impuse pentru persoanele bolnave de diabet zaharat, obezitate etc. Torturile
comercializate in magazinele noastre au o valoare energetica cuprinsa intre 350-450 kcal.

e Valoarea nutritiva a tortului elaborat este egala cu 9,92 unitati si practic nu difera de proba
de control. Aceasta se explica prin faptul, ca reteta torturilor diferd doar prin inlocuirea zaharului cu
edulcorant, dar atat zaharul, cat si indulcitorul care il inlocuieste sunt sarace sau nu contin asa
substante ca: vitamine, saruri minerale, proteine, grasimi.

e Pretul unui kilogram de tort elaborat pentru diabetici va fi cu aproximativ 26 lei mai mare
decat cel indulcit cu zahar
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ABSTRACT

Lantul de aprovizionare este unul dintre cele mai complexe sisteme. Acoperirea sa larga, care
include entitati, oameni, informatii, activitati si multe alte resurse joaca un rol important in fluxul
de produse sau servicii de la producatori la furnizori catre clienti si utilizatori finali. Aceasta
complexitate, fiind caracterizata prin natura sa dinamicad, necesita o modalitate de a mentine acest
flux in asa fel incat sa faciliteze operatiunile afacerii si acest lucru poate fi asigurat datorita unui
management de calitate al lantului de aprovizionare. Totodata, trebuie de luat in considerare, ca
asigurarea calitatii in lantul de aprovizionare presupune calitate in toate verigile ce formeaza acest
lant. In prezentul articol, in baza studierii literaturii de specialitate in domeniu, argumentim
impactul pozitiv al managementul calitatii asupra lantului de aprovizionare.

ABSTRACT

The supply chain is one of the most complex systems. Its broad coverage, which includes
entities, people, information, activities, and many other resources, plays an important role in the flow
of products or services from manufacturers to suppliers to customers and end users. This complexity,
being characterized by its dynamic nature, requires a way to maintain this flow in such a way as to
facilitate business operations and this can be ensured thanks to a quality supply chain management.
At the same time, it must be taken into account that quality assurance in the supply chain requires
quality in all the links that make up this chain. In this article, based on the study of the literature in
the field, we argue the positive impact of quality management on the supply chain.

KEY WORDS: quality, supply chain, quality management, supply chain quality management.
JEL CLASIFICATION: L25, M11

INTRODUCERE

In economia actuali companiile de toate dimensiunile si din toate zonele geografice se
confruntd cu provocari fard precedent. Schimbarile tehnologice si geopolitice ale nevoilor clientilor,
precum si insuficienta resursei umane calificate, le impiedica capacitatea de a-si imbunatati
performanta. Influentele tehnologice, cum ar fi dispozitivele mobile, inteligenta artificiald si
digitalizarea pe scara larga, perturbd activitatea afacerii, care nu are suficientd flexibilitate de a
raspunde prompt si eficient. Pentru a raspunde prompt si eficient provocdrilor sunt necesare noi
metode de lucru, prin care conducerea companiei isi oferd produsele si serviciile intr-un mediu in
continud schimbare. Atingerea acestei stari de agilitate necesita nu numai o revizuire a modului in
care companiile monitorizeaza, pregatesc si raspund la schimbarile pietei, ci si capacitatea acestora
de a identifica si prioritiza in mod corespunzator provocdrile relevante sau oportunitatile prezentate.

Toate schimbadrile intervenite in lumea afacerilor au afectat si activitatea de aprovizionare.
Astazi nu mai este afacere versus afacere, ci mai degrabd lant de aprovizionare versus lant de
aprovizionare. [Fish L. A., 2011] Pentru a face fatd concurentei, membrii lantului de aprovizionare
trebuie sd invete sd se integreze perfect, sa creasca si sa dezvolte functii de afaceri. Practicile
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traditionale ale managementului calitdtii au fost si continua sa fie utilizate pentru a aborda multe
dintre aceste probleme de integrare a lantului de aprovizionare. In acest sens, in literatura manageriala
actuald tot mai des intdlnim notiunea de management al calitatii lantului de aprovizionare.
Managementul calitatii lantului de aprovizionare este o abordare bazata pe sisteme de imbunatatire a
performantei care integreaza partenerii din lantul de aprovizionare si valorifica oportunitatile create
de legaturile din amonte si din aval, cu accent pe crearea de valoare si obtinerea satisfactiei clientilor
intermediari si finali [Robinson si Malhotra, 2005].

Scopul prezentului articol consta in accentuarea impactului pozitiv al managementului calitatii
asupra managementului lantului de aprovizionare. Acest lucru ne-a determinat sa studiem ce
reprezintd lantul de aprovizionare, ce este managementul lantului de aprovizionare, care este esenta
calitatii, in general, si a calitatii managementului lantului de aprovizionare, in particular.

Lantul de aprovizionare si managementul lantului de aprovizionare

Se considerd, ca termenul de lant de aprovizionare a fost introdus pentru prima datd la inceputul
anilor 1980 pentru a descrie multitudinea de activitati coordonate de o organizatie pentru a procura
st gestiona livrarile [Oliver s1 Webber, 1982] . Initial, termenul se referea la o concentrare internd
delimitatd de o singurd organizatie si la modul in care aceasta isi cduta si achizitiona materialele,
gestiona stocurile si transfera bunurile catre clientii lor. [Harland, 2005; Macbeth si Ferguson, 1990]

Lanturile de aprovizionare cuprind companiile si activitdtile de afaceri necesare pentru
proiectarea, fabricarea, livrarea si utilizarea unui produs sau serviciu. Afacerile depind de lanturile
lor de aprovizionare pentru ca acestea le ofera ceea de ce au nevoie pentru a supravietui si a prospera.
Fiecare afacere se incadreaza in unul sau mai multe lanturi de aprovizionare.

Prezentam urmatoarea abordare a lantului de aprovizionare, ca una, pe care o acceptam si o
sustinem: ,,Un lant de aprovizionare consta din toate etapele implicate, direct sau indirect, n indeplinirea
unei solicitdri a clientului. Lantul de aprovizionare include nu doar producatorul si furnizorii, ci si
transportatorii, depozitele, comerciantii cu amanuntul si insasi clientii” [S. Chopra, P. Meindl, 2005].
Deci, managementul lantului de aprovizionare este o abordare a integrarii furnizorilor, producatorilor,
distribuitorilor i comerciantilor cu amanuntul, astfel incat produsele sa fie fabricate si distribuite n
cantitdti potrivite, la locatia potrivita, la momentul potrivit, cu obiectivele reciproce de a minimiza
costurile la nivel de sistem si de a satisface clientii cerintele serviciului. Cu alte cuvinte, gestionarea
lantului de aprovizionare sincronizeazd procesele unei firme cu furnizorii si clientii sdi, cu scopul de a
potrivi materialele, serviciile si informatiile cu cererea clientilor [Krajewski L.J., Malhotra M.K.,Ritzman
L.P., 2010]. Procesele critice ale lantului de aprovizionare includ proiectarea produselor, productia,
livrarea, asistenta si relatiile furnizor-client. Pentru a avea succes in mediul de afaceri actual, managerii
trebuie sa-si integreze obiectivele In mod eficient pentru a concura in economia globala dinamica si sa se
concentreze pe clientul final, care trebuie privit ca motor al imbunatatirilor. Lanturile de aprovizionare
concureaza 1n functie de cost, calitate, timp si capacitate de reactie.

Managementul lantului de aprovizionare a devenit un aspect important si critic pentru realizarea
de profit a oricarei organizatii. Dar, problemele legate de managementul calitatii au afectat, intr-un
fel sau altul, si performanta lantului de aprovizionare. Prin urmare, trebuie sd intelegem semnificatia
managementului calitatii.
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Calitatea si managementul calitatii in lantul de aprovizionare

Calitatea este o notiune pe cat de cunoscutd pe atat de voalatd sau chiar am zice, enigmatica.
Existd multiple definitii ale acestei notiuni pe care le ofera savanti din diferite domenii. Calitatea
poate insemna excelenta, ca 1n expresia ,,acesta este un produs de calitate”, sau poate fi infeleasa ca
desemnand gradul in care un produs sau serviciu produce satisfactie consumatorului. O idee la care
adera din ce in ce mai multi autori poate fi exprimata astfel: ,,Calitatea o defineste clientul”. Ar fi
potrivit sd definim calitatea si altfel: ,,intregul set de trasaturi si caracteristici ale unui produs sau
serviciu, care sunt relevante pentru a satisface anumite cerinte”. In acest context, ,calitatea” este
,gradul de conformitate cu scopul” [Galanton N., 2017, pag.47-48].

In timp ce importanta managementului calititii este universal recunoscuti, cercetitorii mai
putin sunt interesati in evaluarea problemelor de management al calitdtii in contextul lantului de
aprovizionare intern si extern. Calitatea in lanturile de aprovizionare inter-organizationale a primit o
atentie redusd in cercetare, chiar daca aceasta perspectiva este extrem de necesarda pentru a oferi
valoare clientilor din lanturile de aprovizionare adesea dispersate la nivel global. Acest lucru a fost
un motiv suplimentar de a cerceta problema expusa in prezentul articol.

Conform definitillor de mai sus pentru calitate, managementul calitdtii in lantul de
aprovizionare poate fi definit ca conformitate cu cerintele. [Robinson si Malhotra, 2005] au definit
conceptul de management al calitdtii lantului de aprovizionare ca fiind coordonarea formala si
integrarea proceselor de afaceri care implica toate organizatiile partenere in canalul de aprovizionare
pentru a masura, analiza si ITmbunatati continuu produsele, serviciile si procesele pentru a crea valoare
si sa obtind satisfactia clientilor intermediari si finali pe piata.

Cerintele de calitate din punctul de vedere al producatorului se refera la integrarea si utilizarea
optima a resurselor pentru satisfacerea clientilor interni cat si externi in ceea ce priveste bunurile si
serviciile oferite.

Calitatea este consideratd drept unul dintre cei mai importanti factori pentru companii in relatia
dintre furnizori si clienti. De fapt, dupa cum a fost mentionat si mai sus, calitatea este atat de critica incat
managerii se intreaba dacd companiile lor ar trebui sa participe la aprovizionarea globala, deoarece multi
furnizori globali nu sunt capabili sa indeplineasca cerintele de calitate [Brockwell, 2011].

Exista relatii pozitive Intre managementul calitdtii s managementul lantului de aprovizionare.
Pentru inceput, imbunatatirile managementului calitatii in reducerea variatiei proceselor au un impact
direct asupra mai multor masuri de performanta ale lantului de aprovizionare. Prin Tmbunatatirea
continud a managementului calitatii, defectele - si, prin urmare, variatia procesului si a productiei,
sunt reduse. La randul sdu, pe masurd ce consistenta in lantul de aprovizionare se imbunatateste
datorita reducerii variatiei, timpul ciclului este redus (timpul dintre douad completari succesive) si
livrarea la timp se imbunatateste [Flynn si Flynn, 2005].

Calitatea totala in lantul de aprovizionare inseamnd cd furnizorii, clientii si personalul
intreprinderii sunt implicati in determinarea calitatii. Metoda inspectarii si evaluarii furnizorilor este
inlocuita printr-un efort de grup vizand eliminarea articolelor defectuoase, accentul punandu-se pe
preintdmpinare si nu pe depistare si corectare [Galanton N., 2017].

O problema pe larg dezbatuta este ceea ce tine de relatia intre furnizor si beneficiar. Calitatea
este cel mai important factor pentru companii in aceastd relatie [Sila et al., 2006]. Prin urmare,
procesele de management al relatiilor cu furnizorii si clientii pot spori sau frana concurenta. Procesele
cele mai importante pentru aceasta relatie includ comunicarea, asistenta reciproca pentru dezvoltarea
de noi produse si instruirea. Cele mai proactive colaborari dezvolta relatii de castig-castig, incredere,
deschidere si onestitate. Cu toate acestea, acest lucru este mai usor de spus decat de facut. La inceputul
secolului, la Whirlpool, a existat o careva integrare Intre membrii lantului de aprovizionare. Aceasta
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din cauza ca diferitele niveluri ale lantului de aprovizionare in acest caz aveau standarde si obiective
de calitate diferite. De fapt, furnizorii de materii prime nu intelegeau unde vor ajunge in cele din urma
produsele lor, ca sa nu mai vorbim de obiectivele de calitate ale membrilor din aval al lantului.

Deci, pentru a asigura calitate in managementul lantului de aprovizionare trebuie sa asiguram
calitate in fiecare veriga al acestui lant. (Figura 1)

|

Figura 1. Lantul de aprovizionare
Sursa : Elaborat de autor

Ne vom opri la elementele ce tin de activitatea de aprovizionare, care este una foarte complexa,
cu multiple responsabilitati, inclusiv de calitate, pentru intreg lantul de aprovizionare. Principalele
etape ale acestui proces le vedem asa cum le-am prezentat in Figura 2.

Figura 2. Componentele activititii de aprovizionare
Sursa: Elaborat de autor

Asigurarea calitatii trebuie realizata pe parcursul tuturor etapelor.
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Identificarea si descrierea cat mai exactd a necesarului de aprovizionat este mai mult de
jumdtate din succesul unei aprovizioniri de calitate. Odat3 realizate aceste activitati, se vor cunoaste
detalii legate de costurile achizitiei respective, precum si informatii cu privire la nivelul calitatii
asteptate de catre utilizatorii interni. Prin stabilirea calitativd a necesarului se asigurd eficienta
procesului de achizitie, se contribuie la eficienta utilizarii resurselor materiale, financiare si umane.

Identificarea si analiza surselor potentiale de aprovizionare si selectarea furnizorilor fac parte din
categoria deciziilor cele mai importante luate in cadrul activitatilor de aprovizionare la diferite niveluri
decizionale (strategic, tactic, operational). O mare parte din capacitatea de a desfasura procese de
aprovizionare fara probleme si mai eficient se bazeaza pe relatia organizatiei cu furnizorii. Vorbind
despre furnizori trebuie de luat n considerare identificarea, analiza , selectarea acestora, procesul de
negociere, incheierea contractelor, evaluarea periodica a rezultatelor. Negocierea cu furnizorii, plasarea
comenzilor sau semnarea contractelor se refera la: obiectul achizitiei, conditii de livrare (termeni,
frecventa, cantitdti, loturi, ambalaj, etc), conditii de plata, termeni, etc. Claritatea si previzibilitatea
tuturor clauzelor contractuale vor contribui la calitatea procesului de aprovizionare in intregime.

Furnizorii reprezintd un element important al lantului de aprovizionare, fiind parteneri esentiali
de afaceri, care oferd produsele sau serviciile de care are nevoie compania. Stabilirea eligibilitatii
unui furnizor potential ca partener de afaceri este esentiala. Aprovizionarea incepe cu identificarea
furnizorilor si stabilirea eligibilitatii acestora. Pentru a se asigura cd furnizorii respecta politicile
stabilite este necesar de colectarea, evaluarea si monitorizarea datelor furnizorilor. Pentru a efectua
acest lucru este important de a selecta cei mai buni furnizori evaluand calificarile acestora, factorii
de risc si respectarea politicilor. Dupa selectarea furnizorilor urmeaza negocierile cu acestia, o etapa
importantd In a obtine materie de calitate la preturi optime. Elaborarea mai inteligentd a
documentelor, interactiunile pentru negocieri si selectia furnizorilor trebuie sa ofere cele mai bune
practici de negociere pentru obtinerea rezultatelor finale.

Incheierea contractelor de achizitii este si aceasta o etapa importanti cu influenta asupra calitatii
intregului proces. Gestionarea manuald a procesului poate consuma mult timp. Dar, cu un sistem
modern de management al aproviziondrii, crearea contractelor poate fi fluidizata. Incheierea mai rapida
a contractelor de calitate poate fi realizata cu ajutorul unor proceduri de standardizare si automatizare a
procesului de management al contractelor. Este necesar ca si se respecte conditiile firmei si sa se
conformeze cerintelor acesteia. In cazul in care un furnizor nu respecti contractul si nu se conformeaza
cerintelor, va fiinlocuit. Relatia cu furnizorii trebuie la randul ei monitorizata si evaluata constant pentru
a Observa care sunt ariile care pot fi imbunatatite. Controlul riguros al calitatii este legat de faptul ca
rezultatele cele mai bune se pot obtine atunci cand clientul primeste din partea furnizorului produse de
cea mai buna calitate, a caror verificare nu mai este necesara. Aceasta Inseamna ca furnizorul trebuie
sa aibd implementate si s aplice sisteme de asigurare a calitatii.

Activitatea de depozitare a marfurilor este importantd pentru intreg lantul de aprovizionare
datorita faptului, ca depozitarea este vizuta si ca o problemi decizionala a afacerii. Intreprinderea va
evalua capacitatea calitativa si cantitativa a depozitelor, dupd criteriile de incarcare a costurilor. Din
punctul de vedere al marketingului si al distributiei - ca un element esential de achizitie in profilarea
concurentei - este necesar sd se respecte conditiile de livrare pentru intermediarii de desfacere si
pentru beneficiarii finali.

De la depozit materialele se deplaseaza spre consumatori individuali sau de productie, deci este
important ca eliberarea marfurilor de la depozit sa se efectueze in conditiile solicitate de client.

Doar respectarea calitatii la fiecare din verigile lantului de aprovizionare poate duce la
asigurarea calitatii Intregului lant de aprovizionare.
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CONCLUZII

Am incercat s demonstram, ca imbunatdtirile intr-un domeniu sporesc rezultatele in celalalt,
deoarece managementul calitatii si managementul lantului de aprovizionare sunt in mod clar
interdependente. Imbunititirile continue ale calitdtii au un impact pozitiv asupra nivelurilor stocurilor,
asupra variatiei produselor si proceselor, asupra duratei ciclului, asupra operativitatii, flexibilitatii si, In
cele din urma, asupra satisfactiei clientului final. Ca rezultat, managementul calitatii si managementul
lantului de aprovizionare ar trebui sa fie realizate simultan ca un sistem integrat ,,complet”.

Prin cele expuse am mentionat, cd, gandirea manageriald actuald trebuie sa treacd de la
mentalitatea traditionald centratd pe firmd si pe produs la un sistem de lant de aprovizionare
interorganizational. Managementul calitatii lantului de aprovizionare este necesar pentru a aduce
aceasta schimbare intr-un proces interorganizational care implica clienti, furnizori si parteneri, care
concureaza eficient in mediul de afaceri actual.

Tranzitia cdtre managementul calitatii lantului de aprovizionare necesita o schimbare culturala
care nu se va produce peste noapte. Este nevoie de gandire pe termen lung, evaluarea punctelor tari
si punctelor slabe ale fiecarui membru, imbunatatirea infrastructurii de comunicatii si transport si
dezvoltarea unei culturi a imbunatatirii continue. In viitor, pe piata globald vor excela companiile,
care vor Incorpora managementul calitatii lantului de aprovizionare pentru a elimina golurile ce exista
in procesele de proiectare, productie, livrare, asistenta si relatie furnizor - client.
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ABSTRACT. In this article, the research is focused on the components of food quality, such as nutritional
quality, sensory quality, hygienic quality, and aesthetic quality. In terms of nutrition, the quality of food is essential and
is appreciated according to the ability of the products to meet the energy and plastic requirements of the body. The
sensory quality of food is characterized by taste, smell, color, consistency and has a special emotional tone because it is
the first contact of the consumer with the product and determines his or her decision to buy the product. The quality of
the food, in terms of hygienic value, reflects the chemical, sanitary-hygienic and radioactive safety of the food, and the
aesthetic quality refers to the aesthetics of the product as such and the aesthetics of the packaging. The scientific problem
solved consists in the theoretical substantiation of the risk factors that can affect the quality of food and, respectively, can
cause damage to human health. It is noted that the predominant risk factor determines the degree of food safety, and if
this factor is present, there is also the probability of risk situations associated with it, such as food poisoning. Another
risk factor is that counterfeit products can reach buyers. Food safety and counterfeiting issues are in most cases invisible
to the consumer who does not have sufficient tools and no professional experience. The consumer expects to see
guarantees in the field of ensuring safety and protection against food counterfeiting. It is found that the food is of good
quality, is innocuous, is not counterfeit, and is good for human consumption only if the mentioned risk factors are
excluded. The "quality star" to characterize the quality of food was developed with five main parameters, which are price
and product availability; compliance of food with regulatory documents and consumer requirements; customer trust in
the product and manufacturer; product identification and traceability, and stable food quality over the shelf life. It
concludes that food quality is a complex notion, and quality assurance is a multilateral process that must take into account
the complex chain, which includes production, transportation, industrial processing, storage, marketing, and
consumption. In order to maintain food quality and safety, advanced technologies, perfect legal support, trained staff,
and monitoring procedures to ensure food integrity and protect consumers from unsafe and counterfeit products are
needed.

KEY WORDS: falsification, food, nutritional value, quality, security, sensory
quality, risk factors

JEL CLASIFICATION: Q18, 1150, L110

Alimentele sunt produse destinate consumului zilnic pentru toate categoriile de consumatori. Tn
conformitate cu dictionarul explicativ al limbii roméane [7], alimentul este un produs in stare naturala
sau prelucrat care serveste ca hrand. In acest context, in articolul dat, drept aliment se considera
produsele alimentare industriale, precum si productia unitatilor de alimentatie publica. Una dintre
principalele sarcini ale Tintreprinderilor de produse alimentare, inclusiv a Tintreprinderilor de
alimentatie publicd, este producerea de alimente competitive si calitative.

In conformitate cu [Tabunscic O., 2019, pag.56] "calitatea alimentelor reprezintd ansamblul
proprietatilor, care determina utilitatea in consum si inofensivitatea pentru sanatatea consumatorilor".
Astfel, calitatea sub forme diferite, a fost si rdiméne o preocupare din totdeauna a omenirii, astazi
devenind un element esential al vietii cotidiene, deoarece este extrem de importanta pentru asigurarea
si mentinerea sandtatii organismului uman.

In conditiile economiei de piata, céreia i este caracteristici multitudinea de bunuri, inclusiv
alimentare, se manifestd o concurentd acerbd intre producdtori si comercianti in ceea ce priveste
satisfacerea la un nivel cat mai sporit a cerintelor consumatorilor, care sunt in permanentd schimbare.
De aceea, pe o piatd concurentiald, consumatorii sunt din ce in ce mai preocupati de problemele legate
de garantarea calitatii si asigurarea inocuitatii produselor alimentare pe care le achizitioneaza. Dar nu
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intotdeauna, calitatea este analizatd din toate aspectele ei, unii referindu-se doar la caracteristicile
senzoriale, altii la valoarea energetica, igienica sau biologica etc.

In acest articol cercetarea este axata pe elementele componente ale calitatii alimentelor, iar
problema stiintifica solutionata consta in fundamentarea teoretica a factorilor de risc care pot afecta
calitatea alimentelor si respectiv pot cauza daune sanatatii umane.

Pentru cercetare au fost utilizate metode, precum: analitice si analiza si sinteza.

Baza informationala au constituit-o informatiile din cercetarile ulterioare, manuale didactice s1
Cadrul legal al Republicii Moldova in domeniul calitatii alimentelor: Legea nr. 131 din 08.06.2012
privind controlul de stat asupra activitatii de intreprinzator; Legea nr. 306 din 30.11 2018 privind
siguranta alimentelor; Legea nr. 279 din 15.12.2017 privind informarea consumatorului cu privire la
produsele alimentare.

Notiunea de calitate a produselor alimentare este complexa, datorita multitudinii factorilor care
o conditioneaza, precum sunt: calitatea materilor prime si a materialelor utilizate, procesul de
prelucrare adoptat, utilajul folosit, ambalajul, transportul, conditiile de depozitare etc. Elementele
componente ale calitatii produselor alimentare sunt: calitatea nutritiva, calitatea senzoriala, calitatea
igienica si calitatea estetica. (Figura 1).

CALITATEA
ALIMENTELO
NUTRITIVA SENZORIALA IGIENICA ESTETICA
(aport de proteine, (culoare, gust, (siguranta a produsului
glucide, lipide, miros, consistenta chimica, sanitaro- (forma, coloritul)
minerale, etc.) igienica, estetica
vitamine) radioactiva) ambalajului.

Figura 1. Elementele componente ale calitdtii alimentelor
Sursa: elaborat de autor

Calitatea alimentelor sub aspect nutritiv este esentiala si se apreciaza in functie de capacitatea
lor de a raspunde cerintelor energetice si plastice ale organismului. Poate fi caracterizata prin valorile:
proteica, glucidica, lipidica, valoare in substante minerale si in vitamine.

Calitatea senzoriala a alimentelor se caracterizeaza prin: gust, miros, culoare, consistenta, deci,
prin caracteristici care au o tonalitate afectiva aparte, deoarece acestea constituie primul contact al
consumatorului cu produsul s1 determina decizia lui de a cumpara produsul.

Se remarca faptul cd notiunea "calitatea igienica", in literatura de specialitate mai este definita
ca", "mocuitatea alimentului", "siguranta alimentului" sau "valoarea igienicd a alimentului" si
semnifica absenta sau prezenta la niveluri acceptabile s1 fara pericol a contaminantilor, a corpurilor
straine, a toxinelor naturale sau a oricarei alte substante susceptibild de a face alimentul daunator
pentru sanatate intr-un mod acut sau cronic. [Tabunscic O., 2019, pag.57]

Pentru a defini calitatea alimentelor sub aspect de valoare igienica, trebuie analizate
urmatoarele tipuri de siguranta:
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esiguranta chimica - absenta riscurilor inacceptabile, care pot fi cauzate de substante toxice si
pot prezenta pericol pentru sandtatea si viata consumatorilor;

e siguranta sanitaro-igienica reflectd lipsa riscurilor inacceptabile, care pot aparea prin
contaminarea microbiologica a alimentelor;

esiguranta radioactiva - nici un risc inacceptabil, datoritd prezentei in alimente a substantelor
radioactive si a radiatiei ionizante.

In conformitate cu standardul ISO 22000, calitatea igienica atesta ca alimentul nu-i poate dauna
consumatorului atata timp cat indrumarile privind destinatia folosirii vor fi urmate atunci cand
alimentele sunt pregitite sau consumate. Imbucuritor este faptul ca in ultima perioadi se observi o
crestere a nivelului de constientizare a consumatorilor in ce priveste calitatea si siguranta produselor
consumate atat la nivel global, cat si local.

Produsele alimentare apartin unui tip special de bunuri, deoarece o persoand mananca de mai
multe ori pe zi. Tn cele mai multe cazuri, aceste produse sunt perisabile, susceptibile la contaminarea
microbiologica, ceea ce nu exclude posibilitatea aparitiei reziduurilor de pesticide, medicamente de
uz veterinar etc. Alimentele sunt sisteme vii care se pot schimba in timp sub influenta modificarilor
biochimice, microbiologice si fizice. Producatorul trebuie sa anticipeze modificarile acestor
»~materiale vii” si sd gestioneze cu pricepere aceste procese, evitand aparitia unor fenomene
ireversibile de pierdere a sigurantei alimentelor.

Tinand cont de acest lucru si analizind elementele structurale ale calitatii alimentelor, este
necesar de a analiza factorii de risc care pot afecta calitatea alimentelor si cauza daune sanatatii
umane. (Figura 2).

Din figura 2 se observa ca exista trei grupe de factori de risc care pot afecta calitatea alimentelor.
Factorul de risc 1 este predominant, deoarece anume acesta determind gradul de siguranta a
alimentului. Probabilitatea unor situatii de risc asociate cu factorul de risc 1 sunt intoxicatiile
alimentare, care raman sa fie confirmate anual de datele statistice internationale si nationale.

Cu toate acestea, cresterea factorului de risc 1 este facilitatd de aparitia de noi tipuri de pericole,
cum ar fi produsele care nu au fost utilizate anterior in productia de alimente din Republica Moldova,
de exemplu: grasimi de palmier, aditivi alimentari, utilizati In scopul ameliorarii proprietatilor
senzoriale, precum si de a micsora pierderile termice etc., utilizarea materiilor prime importate din
tari cu un nivel ridicat de raspandire a bolilor provocate de microorganisme patogene etc.

Deci, daca alimentele nu sunt sigure nu se poate discuta despre calitatea lor, acestea trebuie
extrase din reteaua de comert si supuse nimicirii. Organizatiile responsabile de siguranta alimentelor
trebuie sa nu permita aparitia in comert a alimentelor, care ar putea provoca intr-un fel sau altul daune
sanatatii umane.

Este cunoscut faptul, ca alimentele se produc in baza cerintelor care sunt expuse in
documentatia tehnologica, iar producatorul trebuie sa elibereze certificatul de calitate care atesta ca
produsul corespunzator este de calitate. Si aceasta Inca nu este suficient, daca produsul face parte din
domeniul reglementat, trebuie supus certificarii, iar dovada conformitdtii este certificatul de
conformitate, eliberat de un laborator acreditat in conformitate cu cerintele expuse in Legea nr. 235
din 01.12.2011 privind activitatile de acreditare si de evaluare a conformitatii [1]. Astfel, produsele
alimentare, care nu indeplinesc cerintele documentatiei tehnice, n conformitate cu care au fost
produse nu sunt de calitate si trebuie retrase din comert, pentru o decizie cu privire la soarta lor
viitoare.
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Exista si al doilea factor de risc, care constd in faptul, cd la cumparatori pot ajunge produse
contrafdcute.

Problemele de siguranta si de falsificare a alimentelor sunt in cele mai multe cazuri invizibile
pentru consumatorul care nu dispune de instrumente suficiente si nu are experientd profesionala.
Consumatorul se asteapta la garantii de stat in domeniul asigurarii sigurantei si protectiei Impotriva
falsificarii produselor alimentare.

In Republica Moldova reglementarea pentru calitate este asiguratd prin legi, regulamente,
standarde, norme tehnice, contracte, caiete de sarcini. Obligatia asigurarii cadrului legislativ revine
Guvernului. Pentru solutionarea problemelor legate de calitatea marfurilor si serviciilor a fost
elaborat, un cadru juridic propriu in domeniul relatiilor de piata, care sa acopere si problemele ce apar
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in legatura cu calitatea marfurilor si serviciilor si protectiei consumatorului. Acest cadru legislativ
vizeaza in principal :
> asigurarea unor produse adecvate consumului si obligativitatea unei informari
corespunzatoare a consumatorilor asupra pietei;
> protejarea consumatorilor impotriva distributiei produselor de calitate inferioara si impotriva
practicile neloiale;
> acordarea posibilitati consumatorilor nemultumiti de a-si sustine drepturile in justitie.

Reglementarile legislative privind calitatea marfurilor vizeazd in acelasi timp si protectia
consumatorilor, datoritd implicatiilor pe care calitatea marfurilor si serviciilor le are asupra calitatii
vietii consumatorilor.

Astfel, supravegherea si controlul de stat in Republica Moldova se efectueaza in conformitate
cu Legea nr. 306 din 30.11 2018 privind siguranta alimentelor, care are drept scop atingerea unui
nivel nalt de protectie a sanatatii umane si a intereselor consumatorului in legdtura cu siguranta
alimentelor, tindnd cont de diversitatea aproviziondrii cu produse alimentare, inclusiv produse
traditionale si asigurand functionarea eficienta a pietei nationale.

Aceastd lege transpune in legislatia nationala prevederile:

eRegulamentului (CE) nr. 178/2002 al Parlamentului European si al Consiliului UE din 28
ianuarie 2002 de stabilire a principiilor si a cerintelor generale ale legislatiei alimentare, de instituire
a Autoritatii Europene pentru Siguranta Alimentara si de stabilire a procedurilor in domeniul
sigurantei produselor alimentare, publicat in Jurnalul Oficial al Uniunii Europene L 31 din 1 februarie
2002, astfel cum a fost modificat ultima data prin Regulamentul (UE) 2017/745 si

eRegulamentului de punere in aplicare (UE) nr. 931/2011 al Comisiei Europene din 19
septembrie 2011 privind cerintele in materie de trasabilitate a alimentelor de origine animala stabilite
in Regulamentul (CE) nr. 178/2002 al Parlamentului European si al Consiliului UE, publicat in
Jurnalul Oficial L 242 din 20 septembrie 2011.

Supravegherea si controlul oficial al pietei privind respectarea cerintelor de etichetare a
produselor alimentare pe intregul lant alimentar sint asigurate de Agentia Nationala pentru Siguranta
Alimentelor in conditiile legislatiei in vigoare.

Supravegherea si controlul oficial al pietei privind respectarea cerintelor de etichetare a
produselor alcoolice, a produselor vitivinicole si a berii pe intregul lant sint asigurate de Agentia
Nationala pentru Siguranta Alimentelor in conformitate cu prevederile Legii nr. 131/2012 privind
controlul de stat asupra activitatii de intreprinzator, iar supravegherea si controlul oficial al pietei
privind respectarea cerintelor de etichetare nutritionald a produselor alimentare, de inscriere a
mentiunilor de sandtate pe produsele alimentare sint asigurate de Agentia Nationald pentru Sanatate
Publica.

Pentru protejarea consumatorilor din R. Moldova, organismele de stat exercitd controlul si
supravegherea in legatura cu prevenirea accesului la consumator a produselor nesigure sau falsificate,
adica 1n scopul inlaturdrii factorilor de risc 1 si 2 (figura 3).
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Astfel, putem vorbi despre calitatea produselor alimentare numai daca sunt exclusi factorii de risc
1 si2, adica cand alimentele poseda inocuitate, nu sunt falsificate si sunt bune pentru consumul uman.

Problemele legate de calitatea alimentelor sunt determinate de relatia din sistemul producator -
consumator, iar factorul de risc 3 este specific anume acestui proces, care include participarea
structurilor de comert a produselor alimentare cu ridicata si cu amanuntul, precum si unitatile de
alimentatie publica.

Cerintele consumatorilor in vederea valorii nutritive si proprietatilor senzoriale ale produsului
se refera la calitatea biologica, care este o componenta esentiald a calitatii alimentelor. Calitatea
biologica exprima aportul alimentelor in componente esentiale, indispensabile organismului,
respectiv aminoacizi esentiali, acizi grasi nesaturati, vitamine si elemente minerale. Este determinata,
in principal, de calitatea proteinelor si gradul de digestibilitate a acestora, precum si de compozitia si
raportul de aminoacizi esentiali si acizi grasi mono si polinesaturati. Aceasta informatie, foarte
importantd pentru consumator, care furnizeaza date utile privind calitatea biologica a alimentelor,
trebuie sa se regaseasca pe eticheta nutritionala, iar producatorii sunt responsabili de corectitudinea
informatiei. Etichetarea alimentelor trebuie sd fie efectuata in corespundere cu Legea nr. 279 din
15.12.2017 privind informarea consumatorului cu privire la produsele alimentare.

Avand la baza elementele componente ale calitatii alimentelor, concluziondm ca calitatea
acestora poate fi caracterizatd prin intermediul parametrilor principali utilizand ,,steaua calitatii”
(Figura 4).
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In vremuri de criza, consumatorii mai mult sunt preocupati de pretul si disponibilitatea
alimentelor. O scadere a veniturilor si o modificare a structurii cheltuielilor cetatenilor din Republica
Moldova au condus la o scadere semnificativa a cererii de cumparare pentru segmentul scump de
produse alimentare si pentru productia culinara.

Cresterea concurentei si o scadere simultand a cererii ii obligd pe producdtori sa respecte mai
strict cerintele documentelor de reglementare in ceea ce priveste calitatea.

Actualmente, intreprinderile producatoare acorda din ce in ce mai multd atentie proprietatilor
organoleptice ale produselor. Acest lucru se aplica atat produselor in sine, ct si ambalajului, care din
punct de vedere functional ar trebui sd asigure pastrarea proprietatilor de calitate declarate in perioada
de valabilitate. Tn plus, estetica si atractivitatea ambalajului, precum si informatiile imprimate pe
acesta, sunt de mare importanta.

Aceasta incredere este direct legata de publicul tinta al consumatorilor acestui produs.

Sarcina producatorului este de a extinde continuu acest public prin indeplinirea dorintelor
prezente si viitoare si Incurajand cumparaturile repetate.

Cumparatorii in primul rand sunt atrasi de calitatea psihosenzoriald a produsului, si anume,
aspectul, gustul, aroma, structura, consistenta acestuia, precum si continutul informativ al ambalajului
la un pret rezonabil.

Consumatorul modern nu se mai multumeste, ca acum 30 de ani, sd procure orice produs
alimentar, este deja interesat de producator, compozitie, data fabricarii, data expirarii. Este tot mai
mult interesant de termenul de valabilitate, optand pentru alimente cu termen de valabilitate mai mic,
in care nu au fost adaugati in procesul de productie conservanti. In plus, in cazul achizitiei alimentelor
de calitate nesatisfacdtoare, consumatorul face reclamatii impotriva producatorului, care la rindul lui
trebuie sa identifice cauza reclamatiei prin identificarea lotului, schimbului, furnizorului de materii
prime si materiale etc., si sd asigure ca se iau masuri corective, pentru a exclude astfel de incidente in
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viitor. De asemenea, intreprinderile producatoare trebuie sa depaseasca asteptarile consumatorilor, sa
vind in intdmpinarea acestora cu produse §i servicii care sa-i incante, sa-i entuziasmeze prin
proprietatile lor.

Identificarea si trasabilitatea alimentelor este un instrument eficient pentru imbunatatirea
calitatii si permite urmarirea traseului, locatia si originea materiilor prime, produselor alimentare si
ingredientelor destinate utilizarii in toate etapele ciclului de viatd. Trasabilitatea ajutd la crearea
increderii consumatorului cd producatorul controleaza siguranta si calitatea produselor, reducand
probabilitatea produselor contraficute. Deosebit de important este mentinerea calitdtii stabile a
alimentelor pe perioada de valabilitate a acestora. Cumparatorul este interesat de metodele, tehnicile
si ingredientele prin care producitorul asigura termenul de valabilitate declarat. Increderea intr-un
producétor se poate eroda rapid daca consumatorul afla cad sunt utilizate ingrediente si tehnologii care
pot afecta negativ sandtatea umana.

CONCLUZII

1. in acest articol au fost identificate si caracterizate elementele componente ale calitdtii
alimentelor;

2. au fost analizati factorii de risc ai calitatii alimentelor, ceea ce a permis gruparea acestora
in trei grupe de factori. Se mentioneaza ca excluderea factorilor de risc 1 si 2 este in responsabilitatea
Agentiei Nationale de Siguranta a Alimentului (ANSA), care isi desfagoard activitatea in conformitate
cu prevederile Legii nr. 131/2012 privind controlul de stat asupra activitatii de intreprinzator si Legii
nr. 306 din 30.11 2018 privind siguranta alimentelor;

3. au fost analizati principalii parametri ai calitatii alimentelor, utilizand ,,steaua calitatii”.

Toate acestea permit sa conchidem, ca calitatea alimentelor este o notiune complexa si respectiv
asigurarea calitatii este un proces multilateral care trebuie sa ia in calcul lantul complex, care include
productia, transportarea, stocarea, comercializarea si consumul. Iar pentru a mentine calitatea si
siguranta alimentelor este nevoie de suport legal perfect, personal instruit si procedee de monitorizare
care sd asigure integritatea alimentelor si sa protejeze consumatorii de produse nesigure si falsificate.
lar consumatorul trebuie instruit pentru a putea alege din multitudine de alimente comercializate,
acele produse care sunt nutritive si aduc beneficii sanatatii umane.
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Introducere

De la sfarsitul anilor 1980, ca urmare a raportului ,, Viitorul nostru comun” publicat de Comisia
Mondiala pentru Mediu si Dezvoltare, termenul ,,dezvoltare durabila” a devenit tot mai des folosit in
politica, economie si stiinta. In raport, dezvoltarea durabila a fost definiti ca un proces de schimbare
in care exploatarea resurselor, noile investitii, concentrarea pe dezvoltarea tehnologiei si schimbarile
institutionale sunt concentrate atat pe nevoile prezente ale societdtii, cat si pe cele viitoare. La nivel
macro, un model de economie bazat pe conceptul de sustenabilitate presupune formarea adecvata si
congtienta a relatiilor dintre cresterea economica (aspectul economic), angajamentul fatd de mediu
(aspectul de mediu) si calitatea vietii (aspectul social). La ninel micro, entru o companie, dezvoltarea
durabild inseamna adoptarea unor strategii de afaceri care contribuie la satisfacerea nevoilor actuale
ale companiei si ale partilor interesate ale acesteia, precum si protectia, intretinerea si consolidarea
simultand a potentialului uman si de mediu care va fi necesar in viitor [7].

Dezvoltarea durabild este o tendinta de accelerare care este importanta pentru intreaga omenire.
In prezent se observi o continua imbundtatire a calitatii vietii cu o crestere economici rapida, dar in
acelasi timp este evidentd starea gravd a mediului (poluare, incalzire globald etc.) si existenta
problemelor sociale (boli sau inechitati). Conceptul de sustenabilitate, fie la nivel strategic, fie la nivel
operational, ar putea fi privit din perspectiva celor trei dimensiuni de baza: aspectul economic, social
st ambiental. Dimensiunea sociala se referd la echitatea si calitatea vietii pentru toti oamenii, fie ca
sunt angajatii companiei, parti interesate sau comunitatea general. Dimensiunea ambientald se refera
la impactul organizatiei asupra mediului si a planetei in general, cum ar fi pamantul, apa, aerul si
ecosistemele. Dimensiunea economica se refera atat la valorile financiare si nefinanciare create de
organizatie, de care beneficiaza att actionarii, cat si alte parti interesate. Pentru a atinge obiectivele
de sustenabilitate, cele trei aspecte ale profitului triplu trebuie sa fie armonizate, integrate si
echilibrate in mod eficient.

Conceptul de dezvoltare durabila

Sustenabilitatea este capacitatea de a mentine sau sustine o activitate sau un proces pe termen
lung. In contextul dezvoltarii umane si al gestionarii mediului, termenul de durabilitate are contexte
ideologice, politice, ecologice si economice si, In acest cadru, este cel mai frecvent vazut ca o
derivatie a termenului dezvoltare durabila [6].

Termenul de dezvoltare durabild are semnificatii diferite pentru diferiti oameni si are numeroase
interpretari. Una dintre primele si cele mai citate definitii ale durabilitatii a fost creatd in 1987 de
Comisia Brundtland, care a definit termenul ca dezvoltare care ,,intAmpina nevoile prezentului fara a
compromite capacitatea generatiilor viitoare de a-si satisface propriile nevoi”; ,,Dezvoltarea durabila
nu este o stare fixa de armonie, ci mai degraba un proces de schimbare 1n care exploatarea resurselor,
directia investitiilor, orientarea dezvoltdrii tehnologice si schimbarea institutionald sunt facute in
concordantd cu nevoile prezente si viitoare” [8]. Astfel, dezvoltarea durabila se referd la atingerea
unui echilibru intre obiectivele economice, sociale si de mediu, precum si participarea activa a
oamenilor si contributia acestora la dezvoltarea acestei miscari. Cele trei aspecte de bazad ale
dezvoltarii durabile — aspectul economic, social si de mediu creeazd o interpretare triunghiulara a
conceptului, fapt ilustrat de figura 1.
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Figura 1. Caracteristica triunghiulard a dezvoltarii durabile
Sursa. elaborat de autor in baza [10]

Sustenabilitate corporativd

Dezvoltarea durabila este o miscare complex care necesitd confributia si1 implicarea multor
participanti. In acest context, companiile sunt jucitori importanti, deoarece influenteaza, prin produsele,
procesele de productie s1 modelele lor de afaceri, toate cele trei dimensiuni: mediul natural, societatea
s1 dezvoltarea economica. Prin urmare, dezvoltarea durabila solicitd companiilor sa se implice activ in
formare si implementarea masurilor de sustenabilitate. Intreprinderile trebuie sa gestioneze toate cele
tre1 aspecte ale sustenabilitatii, care sunt deseori conflictuale, intr-o maniera integrata, concentrandu-se
nu numai pe performantele economice, ci si pe sustenabilitatea ecologica si sociala.

Potrivit lui Grudzewski si1 Hejduk [3], sustenabilitatea este capacitatea unei intreprinderi de a
invata, de a se adapta s1 dezvolta continuu, revitaliza, reconstrui si reorienta pentru a mentine o pozitie
solida si distinctiva pe piatd, oferind o valoare adaugata cumparatorilor actuali, cét s1 celor potentiali.
Dezvoltarea durabila se bazeaza pe urmatoarele principii: viziune holistica, orientare spre imbunatatire
continua, relatii de cooperare, deschidere catre schimbari, invatare si incredere. Potrivit lui Sidorczuk-
Pietraszko [7], sustenabilitatea inseamna adoptarea unei astfel de strategi de afaceri care contribuie la
satisfacerea nevoilor prezente ale companiei si ale partilor interesate, precum si protectia, intretinerea
si Intarirea potentialului uman si de medm pe viitor. Zairi [9] a definit sustenabilitatea ca fiind
capacitatea unei organizatii de a adopta schimbari in mediul de afaceri pentru a valorifica bunele practici
contemporane si pentru a obtine si mentine performanta competitiva superioara.

Dezvoltarea durabild si sisteme de management

Implementarea sievaluarea sistematica a dezvoltarii durabile corporative este dificila in absenta
unei abordari structurate. Sistemele si cadrele de management existente nu ofera o abordare
echilibratd a managementului sustenabil. Avand in vedere complexitatea nevoilor de success
economic, protectie a mediului si implicare in problemele societatii, sistemele de management actuale
au Inaintat cerinte fata de practicile adoptate. Aceste standard de preformanta se regasesc in ciclul
Deming, Planifica-Executa-Verifica- Actioneaza, reprezentat in figura 2.
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Figura 2. Sustenabilitatea organizationald bazatd pe ciclul PEVA
Sursa: elaborate de autor in baza [2]

Implementarea durabilitatii in procesele de afaceri necesitd o abordare strategica, inclusiv
angajamentul managerilor de top, incorporarea dezvoltarnn durabile in viziunea si1 misiunea
companiei, precum si stabilirea de principii si practici la toate nivelurile organizatiei. Boechat [2] a
1dentificat tre1 dimensiuni, care sunt esentiale in transpunerea problemelor de durabilitate in prioritati
strategice pentru firme si manageri:

1. Identificarea problemelor strategice de sustenabilitate 0 identificarea s1 gestiunea
riscurilor si oportunitatilor ce tin de dezvoltarea durabila si relatia acestora cu strategia de
afaceri a firmei, transformandu-le intr-o sursa de avantaje competitive.

2. Prioritatile strategice in lantul de aprovizionare [ angajarea partenerilor din lantul de
aprovizionare pentru a spori performanta financiara, sociala si de mediu a organizatiei.

3. Implicarea departamentelor si functiilor corporative O promovarea sustenabilitatii
intr-o companie trebuie sa fie un proces impartasit de toate nivelele ierarhice. Doar prin
implicarea tuturor unitatilor si determinarea unor activitati durabile relevante, este posibila
atingerea nivelului de sustenabilitate scontat.

Succesul unui proces de dezvoltare durabild depinde de calitatea procesului prin care este
realizat. Sustenabilitatea nu este o stare fixa, rigida sau constanta, ci un proces de schimbare continua
prin care un sistem se imbunatateste in timp intr-un mod durabil. Dezvoltarea durabila este un proces
de invatare, de imbunatatire continua care trebuie sa fie mtegrat incet, dar sigur in structura si
procedurile existente ale companiei.

Tindnd cont de faptul cd managementul calitatii este abordarea care actioneaza cel mai
indelungat s1 eficace asupra performantei unei organizatii, se pune intrebarea daca problemele
durabilitatii ar putea fi solutionate in mod eficient prin includerea lor in sistemul de management al
calitatii care functioneaza intr-o intreprindere.

Numeroase studii au examinat legatura dintre practicile de management al calitatii si cele trei
dimensiuni ale performantei unei organizatii. Aceste studii au demonstrat contributiile pozitive ale

practicilor de management al calitatii la dezvoltarea performantei economice, de mediu [4] si social.
90



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

Una dintre teoriile de sprijin pentru legatura dintre managementul calitatii si performanta
sustenabilitatii este teoria costurilor non-calitatii. Costul calitdtii joase se referd la pierderile si
deseurile care ar disparea daca sistemele, procesele si produsele unei organizatii ar fi optime [5].
Costul ridicat al calitatii joase inseamna o performantd scazutd de sustenabilitate. Reducerea
costurilor si Tmbunatdtirea performantei referitoare la dezvoltarea durabild pot fi atinse datorita
practicilor de management al calitdtii. Dovezile empirice dominante au sustinut contributia pozitiva
a numeroaselor practici de management al calitétii la performanta organizatiilor:

e Angajamentul Leadership-ului pentru calitate joaca un rol vital in stabilirea obiectivelor si
strategiilor de calitate ale organizatiei. Sprijinul din partea managementului de varf ar putea incuraja
comportamentele si performanta in cadrul organizatiei catre obiectivele de sustenabilitate.

e Instruire privind calitatea va spori abilitatile si implicarea angajatilor. A avea o politica buna
privind resursele umane interne este o contributie la sustenabilitatea sociali. In plus, prin
imbundtatirea competentelor, angajatii ar spori precizia proceselor de productie si, la randul lor, ar
reduce defectele si ar creste performanta calitatii in general. Acest lucru contribuie la durabilitatea
ecologica si economica.

e Importanta designului pentru un produs de inalta calitate si fara defecte a fost subliniata atat
de Joseph Juran, cat si de Genichi Taguchi. Ca rezultat, investitia intr-un design reusit ar contribui la
reducerea deseurilor sia consumului de materiale si, la rdndul sau, la durabilitatea mediului. in plus,
proiectarea si simplificarea proceselor ar standardiza si facilita productia si ar duce la o eficienta mai
mare a procesului.

e Datele de calitate si raportarea se referd la disponibilitatea informatiilor privind performanta
legatd de calitate, care ar ajuta managerii sa ia decizii adecvate in timp util pe baza faptelor si sa
detecteze si sa prevind rapid problemele de calitate. Acest lucru contribuie nu numai la imbunatatirea
eficientei economice, ci si a performantei de mediu prin reducerea defectelor.

e  Controlul riguros al procesului folosind tehnici statistice este postulat pentru a reduce varianta
procesului care, la randul sdu, previne componentele sau produsele defecte. Ca rezultat, performanta
economica si de mediu ar fi imbunatatita prin reducerea consumului de materiale, precum si a
emisiilor de deseuri.

e Imbunititirea continua a organizatiilor este posibila datorita eforturilor depuse pentru a-si
optimiza produsele si procesele care, la randul lor, se asteapta sa aiba ca rezultat o performantd mai
buna 1n materie de sustenabilitate.

e C(Cercurile calitdtii sunt echipele formate din membri interfunctionali de rezolvare a
problemelor din cadrul organizatiei. Gasirea si abordarea cauzelor problemelor ar preveni repetarea
aceluiasi tip de defect, ducand la o imbunatatire atat a performantei de mediu, cat si a celor economice.

e Recompensele sunt stimulente pentru idei bune sau performante deosebite cu scopul de a
incuraja atitudinile de lucru ale angajatilor. Aceasta practica ar promova performanta generala si, in
special, ar contribui la performanta sociald prin satisfactia angajatilor.

Concluzii

Managementul calitatii se concentreaza pe rezolvarea problemelor multidimensionale,
referindu-se la toate aspectele sistemelor sociale, atat in sectorul public, cat si in cel privat.
Managementul calitdtii functioneaza ca un catalizator principal al dezvoltérii responsabilitatii sociale
corporative intr-o organizatie. Acest concept este o abordare a conducerii organizatiei cu privier la
problemele de mediu si ale societatii, indeplinind in acelasi timp cel mai important obiectiv al
activitatii economice, care este cresterea profitului afacerii. Prin urmare, se evidentiazd faptul cd o
organizatie nu este nevoita s compromitd principiile si valorile sociale in favoarea profitului sau
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performantei economice. Prin urmare, modelele de management al calitatii pot juca un rol important
in facilitarea introducerii dimensiunii sociale si de mediu ample in strategia corporativa si in
sprijinirea organizatiei in realizarea abordarii sustenabile.

Astfel, este justificatd definirea urmatoarei etape de abordare a calitdtii ca management al
calitatii durabil, care poate fi un cadru de management eficace pentru imbunatdtirea calitatii
dezvoltarii corporative catre dezvoltarea durabild. Cu toate acestea, in loc sd introducd un set
suplimentar de proceduri si procese care definesc relatiile dintre o organizatie si partile interesate,
teoria si practica necesita diferite procese, care pand acum nu faceau parte dintr-o practicd normala a
abordarii calitatii. Aceste procese ar trebui sa fie capabile sa se ocupe de probleme complexe care nu
se limiteaza la subiectele considerate in mod traditional a fi externe. Acestea se pot referi si cuprinde
toate partile interesate.

Rentabilitatea rdimane inca a fi prioritatea majoritatii organizatiilor. Pentru a creste beneficiile
financiare, multe organizatii sacrificd aspectele sociale sau de mediu. Constientizarea importantei
dezvoltdrii durabile i-a motivat pe manageri sd echilibreze efectiv cele trei aspecte — profit, mediu si
societate. Pentru a face acest lucru, intreprinderile ar trebui sa implementeze managementul
durabilitatii, care reprezintd accelerarea adoptarii celor mai bune principii, modele si practici de
management in intregul sistem de operatiuni si permitand mediului sa realizeze o dezvoltare durabila.
Managementul calitatii, pe 1angd scopul final de a oferi clientilor valori superioare prin imbunatatirea
continua a eficientei procesului, este, de asemenea, recunoscut ca impartaseste scopuri similare si
factori comuni de implementare cu sistemul de management de mediu. Managementul calitatii, in
acest sens, ar fi o abordare fezabild care contribuie la performanta sustenabilitatii. Aldturi de aceasta,
intrebarea cu privire la modul in care implementarea practicilor de management al calitatii ar afecta
performanta durabilitatii, prin urmare, este de mare importantd nu numai pentru cercetatorii in
domeniu, ci i pentru manageri si proprietari de afaceri.
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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.

KEY WORDS: bank, quality, consumer, customer, banking product
JEL CLASIFICATION: G21

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;

96



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

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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Abstract: Current approaches in managerial theories and practices require a broader analysis
of stakeholder relationship management. Some companies with a reactive and proactive vision have
gone before the current trends and are already carrying out these studies, allocating resources and
establishing strategies in this field. International institutions, from our point of view, have transferred
these practices and implemented them as requirements for documentation developed in different
forms: good practice guides, standards, regulations, etc. The vast experience of companies in the
field of stakeholder relations management has been largely systematized, but it is at the discretion of
each company whether to comply, as some stakeholders do not impose mandatory requirements. At
the same time, in order to carry out a complex study of stakeholder requirements, it is necessary to
make an introduction to the current regulations.This article contains an analysis of the main
regulations containing guidelines & requirements for stakeholder management.

Key words: stakeholders, international standards, best practice guides, quality management,
kakushin (innovation), kaihatsu (development) and kaizen (improvement), stakeholder requirements,
risks, stakeholder management.

Abstract: Abordarile actuale in teoriile si practicile manageriale impun o analiza mai ampla
a gestiunii relatiilor cu partile interesate. Unele companii avdand o viziune reactiva si proactivda au
mers inaintea tendintelor actuale si realizeaza aceste studii, aloca resurse, stabilesc strategii Tn
domeniul dat. Institutiile internationale, din punctul nostru de vedere, au preluat aceste practici §i
le-au implementat sub forma de cerinte in documentatia elaborata sub forma de ghiduri de buna
practica, standarde, regulamente etc. Experienta vasta a companiilor in domeniul gestiunii relatiilor
cu partile interasate a fost sistematizata in mare parte, dar este la discretia fiecarei companii de a
lua decizia de conformare, atdta timp cat unele parti interesate nu impun cerinte obligatorii.
Totodata, pentru a realiza un studiu complex a cerintelor partilor interesate (PI), este necesar de a
efectua o initiere in reglementarile actuale. Articolul dat contine o analiza a principalelor
reglementari ce contin indrumari & cerinte pentru managementul PI.

Cuvinte cheie: stakeholderi / parti interesate, standarde internationale, ghiduri de bune
practici, managementul calitatii, kakushin (inovatie), kaihatsu (dezvoltare) si kaizen (imbundtdtire),
cerintele partilor interesate, riscuri, management al partilor interesate.

JEL CLASSIFICATION M1 Business Administration
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Abordarile actuale, teoriile si practicile manageriale impun o analiza mai ampla a gestiunii relatiilor
cu partile interesate. Unele companii avand o viziune reactiva si proactiva au mers inaintea tendintelor
actuale si realizeazd aceste studii, alocd resurse, stabilesc strategii in domeniul dat. Institutiile
internationale, din punctul nostru de vedere, au preluat aceste practici si le-au implementat sub forma de
cerinte in documentatia elaborata sub forma de ghiduri de buna practica, standarde, regulamente etc. Alte
companii, incearca sa prinda “’trenul”, care este deja un “tren de mare viteza”, iar pentru aceasta este
necesara o implicare tot mai mare a managementului companiei la cel mai Tnalt nivel.

Cercetatorii au mentionat "ignoranta sau managementul slab al partilor interesate" ca unul din
motivele principale care au condus la esecul proiectului (Aaltonen, 2011; Chang, Chih, Chew, &
Pisarski, 2013; Hietbrink, Hartmann, & Dewulf, 2012; Yang, Shen, Ho, Drew, & Xue, 2011; Zolin,
Cheung, & Turner, 2012). Constatarile indica faptul ca problemele din mediul partilor interesate sunt
legate, in principal, de atributele si comportamentele influentate de partile interesate si de intelegerea
si gestionarea acestora (Beringer, Jonas, & Kock, 2013, Fageha & Aibinu, 2013, Mitchell, Agle, &
Wood, Moldoveanu, 2003), care necesitd o analizd exhaustivd, o cunoastere mai largd si o
metodologie, tehnici si instrumente pentru managementul incluziunii pentru a putea fi evaluate,
utilizate si gestionate eficient pentru a asigura bunastarea si succesul proiectelor[ Mahmoud Rajablu,
Govindan Marthandan & Wan Fadzilah Wan Yusoft, “Managing for Stakeholders: The Role of
Stakeholder-Based Management in Project Success”, p.111].

Unii autori propun examinarea managementului partilor interesate din punctul de vedere al
formarii si dezvoltarii competentelor cheie ale unei organizatii (Adner R., Helfat CE, 2003, Katkalo
V., 2002, Kulesh VA, 2015, Prakhalad K., 2003).

Ei interpreteaza conceptul de competentd organizationald ca cunostinte, abilitati si experienta
unei organizatii care asigurd implementarea proceselor de afaceri de rutind prin competente
functionale, formarea si reconfigurarea resurselor strategice sia proceselor de afaceri prin competente
dinamice, crearea si dezvoltarea stabila a avantajelor competitive durabile intr-un mediu extern
dinamic datorat competentelor-cheie (Nikiforova L.E., Khoroshun E.A., 2016). Competentele cheie
reprezintd, in esentd capacitdtile in autodezvoltare ale unei organizatii de a crea valoare in prezent si
in viitor, replicate dificil de catre concurenti si jucatori din industrii/piete conexe si din alte
industrii/piete.

Datorita faptului ca, pe de o parte, obiectivele si prioritdtile organizatiei si ale fiecarei parti
interesate sunt unice si, in plus, pot fi contradictorii si, pe de altd parte, fara aceasta interactiune bazata
pe principiile complementaritatii resurselor si competentelor, este imposibil sd se produca valoare in
conditiile de schimbare continua in preferintele consumatorilor, dezvoltarea strategiei de gestionare
a interactiunii cu partile interesate a organizatiei vizeazd maximizarea utilizarii noilor oportunitati,
gestionarea proactiva prin utilizarea potentialului partilor interesate, minimizind in acelasi timp
impactul amenintarilor[Khoroshun E.A., Nikiforova L.E.p.—457-470.].

Procesele de management al partilor interesate sunt reflectate in toate standardele
internationale si nationale recunoscute, in special in ISO 21500, ICB IPMA, PMBOK PMI, P2M,
STC SOVNET, P-4R. Vom analiza unele dintre aceste abordari, in care structura si continutul
proceselor partilor interesate sunt descrise mai detaliat[8, [{umec I'. JI., [llagacBa H. M.].

Procesele de gestionare a partilor interesate au fost descrise pentru prima datd in standardul
PMBOK PMI in cea de-a patra editie, la capitolul ce se referd la gestionarea comunicatiilor. In cea
de-a cincea editie curentd a standardului, aceste procese constituie un domeniu de expertiza separat
si includ urmatoarele etape:
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Figura 1.Gestiunea pdrtilor interesate conform standartului PMBOK PMI

Descrierea proceselor este datd in formatul traditional pentru acest standard: "intrari -
mstrumente si metode - iesir1".

Toate proiectele au parti interesate. Dacad nu ar exista aceasta abordare, proiectul nu ar exista.
Cel putin, sponsorul proiectului este un factor interesat care se asteaptd sa primeascad livrarile
proiectului. De obicei, exista asteptari pentru a le primi la un anumit moment, cost, nivel de calitate
sau alte criterii.

Managerul de proiect trebuie sa stie cine sunt partile interesate si sa isi gestioneze activ
asteptarile. At1 fi surprins cat de multe probleme au aparut din cauza partilor interesate care au fost
ignorate pentru ca erau considerate minore. Dar acei actori minori pot derula un proiect la fel cum
poate unul major[21].

Proiectele nu exista in mod izolat. Chiar daca sunt definite sumar, bugetul, programul si
domeniul de activitate, proiectul este inca supus influentelor externe. Proiectul exista intr-un mediu
,politic”, populat de toti cei care au o anumita miza sau interes pentru rezultatul proiectului. Acest
mediu politic s1 asteptarile partilor interesate reprezinta un risc semnificativ pentru un proiect. Este
putin probabil ca cerintele tuturor partilor interesate sa coincida si vor cauta sa influenteze proiectul
pentru a raspunde propriilor cerinte. Presiunea din partea partilor interesate genereaza schimbari si
schimbarea creste complexitatea sarcinii de management, periclitdind costurile si certitudinea
programului. Cu toate acestea, daca punctele de vedere ale partilor interesate ale proiectului nu sunt
abordate si daca partile interesate nu sunt implicate in dezvoltarea proiectului, atunci este putin
probabil ca proiectul sa ofere o valoare optima tuturor celor implicati. Este important ca managerii
de proiect sa realizeze un echilibru corect intre implicarea partilor interesate s1 1zolarea proiectului de
influenta externa pentru a obtine livrarea pe cost si timp, dar si pentru a maximiza beneficiile pentru
client si partile interesate ale acestuia[20].

Un element interesant al noului standard ISO 9001:2015 este ,Intelegerea nevoilor si
asteptarilor partilor interesate” (clauza 4.2). In ISO 9001 este definit ca o persoana sau un grup care
poate afecta sau poate fi afectat de actiunile organizatiei. Unii autori mentioneaza ca o greseala
comuna este includerea doar a clientului si uitarea de multe alte parti interesate care au influenta
asupra organizatiei”[17]. Trebuie sa utilizam tehnici de brainstorming pentru a identifica partile
interesate externe si interne relevante, de ex. clienti, parteneri, utilizatori finali, furnizori externi,
proprietari, actionari, angajati, sindicate, agentil guvernamentale, autoritati de reglementare,
comunitate locala[19].

Dupa ce au fost identificate partile interesate, trebuie sa identificam nevoile si asteptarile lor.
Managerii departamentali ar trebui sa identifice s1 sd enumere nevoile si asteptarile oricare1 parti
interesate in relatie cu departamentul lor care ar putea avea un impact potential asupra realizarii
obiectivelor si politicii organizatiei dvs., a conformitatii produselor, serviciilor si sistemului nostru
de management. De asemenea, ar trebui sa fie descrise si intelese asteptarile partilor relevante si
modul in care intentionati sa faceti fata cerintelor lor prin intermediul sistemului de management.

Comunicarea cu partile interesate - in special in ceea ce priveste obligatiile legale si1 de
conformitate este vitald. Comunicarea cu partile interesate ar trebui sa se bazeze pe date de
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performanta generate de QMS-ul dvs., care va necesita monitorizare si masurare solide pentru a va
asigura ca datele sunt fiabile. Ar trebui sa va asigurati ca un proces de monitorizare si masurare este
inclus in programul de audit intern (care duce la actiuni corective), astfel incat organizatia dvs. sa se
poata asigura ca procesele de verificare sunt validate si ca datele pe care le comunica sunt corecte[18].

O parte din etosul ISO 9001 il constituie imbunatatirea continua. Prin comunicarea cu partile
interesate putem identifica ceea ce trebuie sa oferim pentru a ne asigura ca asteptarile lor sunt
indeplinite. Acolo unde apar probleme, vom invita de la e1 s1 vom schimba modul in care actiondm
pentru a asigura o experientd mai buna. ISO 9001 este un sistem de management al calitatii care va
adauga valoare organizatiel. Noul element care s-a concentrat asupra partilor mteresate ne ajuta sa
aruncam o privire mai profunda asupra proceselor noastre si sa le imbunatatim. Acest lucru poate
duce la oportunitati mari de crestere si dezvoltare.

In managementul de proiect japonez (JPM), dezvoltarea si aplicarea termenului kaizen se
roteste in jurul unor categorii precum intretinerea productiva totala (TPM) si managementul calitatii
totale (TQM), care a fost folosit de producatorii japonezi de zeci de ani. Sistemul Kanban este un
sistem de planificare pentru productia de JIT. Este o modalitate excelenta de a promova imbunatatirea
si de a mentine un nivel ridicat de productie. Aceste filozofii de management sunt utilizate in procese
precum cele din productie, inginerie sau managementul afacerilor, care implica abordarea proiectelor.

In pofida diverselor exemple de filozofii si ideologii originare din Japonia, nu a existat nicio
standardizare oficiala a filozofie1 JPM sau un termen special de management al proiectului folosit in
trecut. In 2001, a fost generata o noua versiune a metodei JPM, si anume, Managementul proiectelor
si programelor (P2M), care a aparut ca primul ghid standard japonez pentru managementul
proiectelor s1 programelor pentru movarea intreprinderilor. Acesta a fost dezvoltat de o echipa
condusa de profesorul Shigenobu Ohara, cu spryjinul Ministerului Economiei s1 Industriei din
Japonia, unde a fost gestionat de Centrul de certificare a managementului de proiecte (PMCC)
(Asada, 2005; Ohara, 2006; Crawford, 2009) [LOW FOON SIANG, p.2.]..

In standardul japonez P2M, accentul se pune pe abordarea valorici a managementului de
proiect s1 program. Standardul P2M implica identificarea si evaluarea continua a valorii, deoarece
managementul valorii permite in cele din urma maximizarea utilitati rezultatului proiectului pentru
partile interesate.

Astfel, obiectivele procesului de management al partilor mteresate in standardul P2M sunt
satisfactia partilor interesate si a clientilor, realizarea obiectivelor necesare ale proiectului precum si
dezvoltarea intregii companii. Gestionarea partilor interesate de la P2M include trei procese de baza:

D)

cu partile interactiunilor interactiunilor

al = =) dl Cd

interesate

Figura 2. Gestiunea pdrtilor interesate conform standartului P2M
Sursa: Sistematizat de autor

Suportul informational al proceselor de lucru se realizeaza folosind diverse surse - bazele de
date ale clientilor, propriile experiente, precum si cele mai bune practici din alte companii.

Ulterior, companiile japoneze au cunoscut o depresie deflationistd in anii 90. Pentru a
supravietul s1 a-s1 recapata competitivitatea globala, japonezii au cautat soluti in kaikaku (reforme
sau reforme inovatoare) de gestionare, organizare si tehnologie. Kaikaku Project Management
(KPM) este o versiune avansatda a P2M. KPM consta din trei elemente japoneze semnificative pentru
performante de succes: 3K - kakushin (inovatie), kaihatsu (dezvoltare) si kaizen (imbunatatire). In
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modelele organizationale, sunt propuse modele de proiecte 3S (schema, sistem, serviciu) in ceea ce
priveste ciclul de viatd in paradigma de creare a valorii, iar KPM este nucleul integrarii si inovarii
prin metodologia combinata 3S/3K. Companiile care is1 construiesc organizatiile cu elementele KPM,
s1 anume inovatia, dezvoltarea si reforma, desi sunt constiente de modelele de proiect, vor avea un
sistem de management de proiect care functioneaza bine si1, de cele mai multe or1, proiecte vor avea
succes. Metoda KPM exploreazd metodologia imbunatatita a implementari strategiei sub forma
colaborarilor laterale s1 transversale [Low Foon Siang, Chong Heap Yih, p. 194].

Poate, in forma cea mai detaliata, o descriere a proceselor de gestionare a partilor interesate
poate fi gasitda in modelul P-4R. Proiectele au de obiceil un numar semnificativ de parti interesate
diferite, in functie de tipul de proiect, amploarea si complexitatea acestuia. In consecinta, managerul
de proiect trebuie sa identifice s1 sa clasifice toate partile interesate cat mai curand posibil, sa
identifice nivelul lor de interes si influentd asupra proiectului si sd analizeze asteptarile lor
individuale. Aceste constatari initiale ar trebui revizuite si actualizate in mod regulat, deoarece, in
diferite etape ale ciclului de viata al proiectului, numarul partilor interesate, cerintele si influenta
acestora, precum si atitudinea lor fata de proiect si fata de alte parti interesate se pot schimba.

R. Ding a propus modelul P-4R, in care managementul parfilor interesate este privit ca un
proces unificat, iterativ. Acest model consta in patru etape cheie (cerinte, roluri, riscuri si interactiuni)
[[{umec I'. JL, IllamaeBa H. M., c.141-144].

D) . - Joga area

cu partile interactiunilor interactiunilor

Interesate

Figura 3.Gestiunea partilor interesate in modelul P-4R
Elaborat de autor

Intr-o anumita masurd, organizatia bazata pe gestionarea semmnalelor slabe incearca sa
depaseasca partile interesate in cautarea unor noi oportunitati de dezvoltare datoritd competentelor
sale dinamice s1 s convinga partile interesate de avantajele reciproce ale cooperarii, obtinind in
acelasi timp avantaje competitive suplimentare.

Managementul partilor interesate este cuprins de standardul ISO 21500, standard international
pentru project management. Suntem de acord ca “adevarul este ca ISO 21500 nu este in sine un plan
pentru managementul partilor interesate™ [14].

In continuare vom prezenta succint cerinfele de fin nemijocit de managementul partilor
interesate.

4.3.9 Identificarea partilor interesate. Scopul identificarii partilor interesate este de a
determina persoanele, grupurile sau organizatiile afectate de proiect sau care afecteaza proiectul si de
a documenta informatii relevante cu privire la interesul si implicarea lor.

4.3.10 Gestionarea partile interesate. Scopul Gestionarii partilor interesate este de a oferi o
intelegere s1 atentie adecvata nevoilor si asteptarilor partilor interesate. Acest proces include activitati
precum identificarea preocuparilor partilor interesate si solutionarea problemelor. Trebuie facuta o
analiza detaliatd a partilor interesate si1 a impactului pe care acestea ar putea sa-1 aiba asupra
proiectului pentru a permite managerului de proiect sa profite la maximum de contributia lor la
proiect. Din acest proces pot fi elaborate planuri prioritare de gestionare a partilor interesate.

4.3.38 Planul de comunicare. Scopul planului de comunicari este de a determina mformatiile
s1 nevoile de comunicare ale partilor interesate. Factorii pentru succesul proiectului includ
identificarea nevoilor de informatii ale partilor interesate sia oricaror nevoi de informatii obligatorii,
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... s1determinarea unui mijloc adecvat de satisfacere a acestor nevoi. Acest proces ar trebui sa inceapa
din timp in planificarea proiectului in urma unei identificari si a unei analize a partilor interesate si ar
trebui revizuit in mod regulat si revizuit dupa caz. Planul de comunicatii defineste cerintele de
mnformare si ar trebui sa fie usor accesibil de catre partile interesate corespunzatoare pe tot parcursul
proiectului.

Deci, diferentele intre ISO 21500 si PMBoK® Guide referitor la managementul parfilor
mteresate il prezentam in tabelul de mai jos[12].

Tabelul 1
Partile interesate In procese
ISO 21500 PMBoK® Guide
4.3.9 Identify Stakeholders 13.1 Identify Stakeholders
13.2 Plan Stakeholder Management
4.3.10 Manage Stakeholders 13.3 Manage Stakeholder Engagement
13.4 Control Stakeholder Engagement

Sursa: Stanistaw Gasik, Comparison of ISO 21500 and PMBOK® Guide,p.6

International Competence Baseline of the International Project Management Association (ICB
IPMA) este un standard care descrie cerintele internationale de competenta pentru profesionistii din
managementul de proiect (MP) dezvoltate de asociatia internationald de management de proiect.
Asociatia Internationala pentru Managementul Proiectelor (IPMA) este inregistrata in Elvetia ca
organizatie profesionald necomerciald, a carei functie principald este de a promova dezvoltarea s1
aplicarea pe scara larga in practica a metodelor si1 instrumentelor MP din diferite tari ale lumii.

IPMA a fost infiintata in 1965 ca un forum pentru schimbul de experientd de cétre managerii
de proiect care lucreaza in diferite tari ale lumii. In 1967, la Viena a avut loc primul congres
international IPMA. Membrii IPMA sunt in principal asociatii nationale de MP. In prezent, asociatia
include 55 de tari. ICB contine o descriere a trei grupuri de competente sau elemente de
competenta[15]:

1. Competenta tehnica - conceputd pentru a descrie elementele fundamentale ale
competentel care caracterizeaza esenta insasi a managementului de proiect, de exemplu,
,Managementul achizitiilor s1 contractelor”.

2. Competentd comportamentald - conceputd pentru a descrie elementele care
caracterizeaza personalitatea s1 comportamentul unui specialist din punctul de vedere al competentei
sale in domeniul managementului de proiect, de exemplu, , Conflicte si crize”.

3. Competenta contextuald - conceputad pentru a descrie elemente legate de mediul
proiectului. Acest domeniu include elemente de competentd care caracterizeaza capacitatea unui
manager de proiect de a functiona intr-o organizatie axatd pe proiecte, inclusiv capacitatea de a
construi relatii cu manageri de linie, de exemplu, ,Implementarea unui portofoliu de proiecte si
programe”.

Astfel, in total in standardul ICB sunt descrise de 46 de competente, structurat in trei grupuri
de competente.

Mentionam ca anume in cadrul competentelor comportamentale se identifica cerinte ce se refera
la managementul parfilor mteresate, s1 anume: 2.10.Consultarea (implicarea partilor interesate a fost
realizatd pe parcursul metodei) s1 2.14.Aprecierea valorilor (implicarea parfilor interesate a fost
realizata pe parcursul metodei. Principiile guvernantei ghideaza alinierea la valorile partilor
mnteresate)[ Michael Young, Reinhard Wagner, p.8].

PRINCE a fost mitial dezvoltat de agentia guvernamentald britanicd Central Computer and
Telecommunications Agency (CCTA). Aceasta a fost proiectatd iitial pentru proiecte IT
guvernamentale, dar s-a apreciat cd metoda mitiala putea fi aplicata proiectelor in general si nu doar
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proiectelor IT. Prin urmare, in 1996 si dupa o revizuire considerabila, PRINCE2 a fost lansat ca o metoda
genericd de gestionare a proiectelor. Metoda continud sia evolueze ca o abordare genericd a
managementului de proiect prin diferitele revizii din 2002, 2005 si 2009. PRINCE2 oferd o serie de
procese care pot fi adaptate si utilizate cu orice proiect mare sau mic, sector public sau privat. Tn acei ani
a devenit standardul de facto pentru managementul de proiect in multe organizatii din intreaga lume.

Implicarea partilor interesate este procesul de identificare si comunicare eficientd cu acele
persoane sau grupuri care au interes sau influenta asupra rezultatului proiectului. De obicei se
realizeaza la nivelul programului.

Toate proiectele trebuie sa aiba un anumit nivel de implicare a partilor interesate, in special
daca nu fac parte dintr-un program. Partile externe ale echipei de management de proiect pot exercita
o influentd puternica asupra unui proiect.

Pentru reusita proiectului este esentiala o comunicare eficientad cu partile interesate cheie, atat
interne cat si externe pentru companie, managementul programului sau organizatia clientilor.
Implicarea partilor interesate este o procedura cu 6 pasi[6]:

1. Identificarea partilor interesate (Cine?)

Crearea si analizarea profilurilor partilor interesate (Ce?)
Definirea strategiilor de implicare a partilor interesate (Cum?)
Planificarea implicarii (Cind?)

Implicarea partilor interesate (Actiune)

Masurarea eficientei (Rezultate)

Standardele si liniile directoare existente dezvdluie diverse aspecte ale abordarii partilor
interesate, care permit companiei sa creeze un set unic de metode, procese, resurse, reguli, raportare
si comunicatii care sd permitd un dialog eficient cu partile interesate si sa stabileasca obiective de
dezvoltare pe termen lung. Construirea de relatii eficiente si reciproc avantajoase cu partile interesate
care sa asigure o dezvoltare durabild pentru companie necesitd integrarea managementului implicarii
partilor interesate in sistemul de management al companiei in ansamblu. Seria AA1000 este un set
metodologic si practic de standarde si indrumari pentru implementarea in management a unui model
al partilor interesate.

Setul de standarde din Seria AA1000 este un ghid practic sistematic, care include cele mai bune
practici istorice si moderne, evolutii teoretice si rezultatele cercetdrilor stiintifice si practice,
dezvoltdri metodologice ale diferitelor companii, precum si experientd In documentarea celor mai
importanti pasi, procese si rezultate legate de implementarea abordarii partilor interesate. Acest
complex foloseste abordarile, instrumentele si metodele descrise in Freeman (1984), precum si
propriile metode. Seria AA1000 include in prezent o serie de documente[16]:

e AAIO000SES 2010 (standard pentru implicarea partilor interesate)

AA1000AS 2008 (standard de verificare)

AATO000APS 2008 (declaratie de principii ale AccountAbility)

AA1000 Standards Governance (standard de conducere)

Guidance for AA1000AS 2008 Assurance Providers (Ghid pentru verificatori)

e Guidance for Reporting Organizations Seeking Assurance to AA1000 (un ghid pentru
companiile raportoare care selecteaza verificatorii)

e Guidance note for Stakeholders 2009 (un ghid pentru partile interesate)

e Stakeholder Engagement Practitioners' Perspectives (partea 1) (experienta privind
implementarea abordarii partilor interesate, partea 1)

e Stakeholder Engagement Practitioners' Perspectives (partea a 2-a) (experienta privind
implementarea abordarii partilor interesate, partea a 2-a)

o0k wb
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Doua standarde care sunt din ce in ce mai utilizate in calitate de etalon pentru ,,implicarea
efectiva a partilor interesate” sunt 1SO 26000 si GRI G4.

Fiecare standard international ISO reprezintd un consens global asupra nivelului superior de
dezvoltare in subiectul respectivului standard si ISO 26000 nu este diferit. Standardul intentioneaza
sd ajute organizatiile sa contribuie la dezvoltarea durabild, incurajandu-le sa depaseasca simpla
conformitate legala si sa sprijine in mod activ comunitatile in care activeaza in beneficiul comunitatii
si organizatiei. In aplicarea ISO 26000, este recomandabil ca o organizatie si ia in considerare
diversitatea sociala, de mediu, juridica, culturald, politica si organizationala, precum si diferentele de
conditii economice, concomitent cu normele internationale de comportament. ISO 26000 ofera
orientdri cu privire la:

1. Concepte, termeni si definitii legate de responsabilitatea sociald

2. Istoric, tendinte si caracteristici ale responsabilitatii sociale
3. Principiile si practicile referitoare la responsabilitatea sociala
4. Subiectii de baza si probleme ce tin de responsabilitate sociald

5. Integrarea, implementarea si promovarea comportamentului social responsabil in Tntreaga
organizatie si, prin politicile si practicile sale, in sfera sa de influenta

6. Identificarea si implicarea partilor interesate

7. Comunicarea angajamentelor, performantei si a altor informatii legate de responsabilitatea
sociala.

Perceptia si realitatea performantei unei organizatii cu privire la responsabilitatea sociala pot
influenta, printre altele:

1. Avantajul competitiv
Reputatia
Capacitatea de a atrage si de a mentine lucratori sau membri, client sau utilizatori
Mentinerea moralului, angajamentului si productivitatii angajatilor
Viziunea investitorilor, proprietarilor, donatorilor, sponsorilor si a comunitatii financiare

6. Relatia cu companiile, guvernele, mass-media, furnizorii, colegii, clientii si comunitatea in
care isi desfasoara activitatea.

Nimic din cele de mai sus nu se intdmpla fard a recunoaste importanta partilor interesate si a
implicarii proactive a partilor interesate. Articolul 5 din standard vizeazd doud practici de
responsabilitate sociala:

1. Recunoasterea de cétre organizatie a responsabilitatii sale sociale si

2. Identificarea si implicarea partilor interesate.

Global Reporting Initiative (GRI) este o organizatie non-guvernamentald bazata pe o retea care
isi propune sa conduca la sustenabilitate si raportari de mediu, sociale si guvernanta (ESG). GRI are,
de asemenea, ,,Puncte focale” regionale in Australia, Brazilia, China, India si SUA. GRI ofera linii
directoare pentru a sprijini organizatiile interesate sa raporteze pe temele acoperite de ISO 26000, ca
parte a cadrului sdu complet de raportare a sustenabilitatii, creat printr-un proces international multi-
stakeholder, process bazat pe consens. A patra editie a liniilor directoare ,,G4” include Principiile de
raportare, dezvaluirile standard si un manual de implementare pentru pregatirea rapoartelor de
sustenabilitate de catre organizatii, indiferent de dimensiunea, sectorul sau locatia lor. Orientarile ofera,

arwDd

de asemenea, referinte pentru toti cei interesati de dezvaluirea abordarii de guvernare si performantei
mediului, performantei sociale si economice si impactului organizatiilor [Lynda Bourne, “Stakeholder
Management is no longer optional. Effective Stakeholder Engagement”, p.2-3].

Astfel, managementul partilor interesate este abordat diferit in diferite standarde — de la cerinte
cu privire la identificarea si implicarea partilor interesate, pind la detalirea diferitor instrumente $i
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tehnici aplicabile la fiecare etapa a gestiunii stakeholderilor. Totusi, alegerea standardului ramine la
discretia intreprinderii.

Concluzii:

1.Cercetarea accentueaza rolul hotaritor a gestiondrii partilor interesate in cadrul proiectelor,
care implica o analiza detaliata si o metodologie concretd de gestionare a lor. Acest fapt presupune si
diferite tehnici si metode pentru implicarea partilor interesate, precum si metode pentru evaluarea
impactului implicarii partilor interesate. In acest sens, managementul partilor interesate reprezinta
una dintre competentele cheie ale unei organizatii. Competentele cheie reprezintd, in esentd
capacitatile in autodezvoltare ale unei organizatii de a crea valoare in prezent si in viitor, replicate
dificil de catre concurenti si jucatori din industrii/piete conexe si din alte industrii/piete.

2. Cercetarea cuprinde analiza proceselor de management al partilor interesate ce sunt reflectate
in diferite standardele internationale si nationale recunoscute, in special in PMBOK PMI, ISO
9001:2015, managementul de proiect japonez (JPM), modelul P-4R, ISO 21500:2021, International
Competence Baseline of the International Project Management Association (ICB IPMA), PRINCE,
setul de standarde din Seria AA1000, ISO 26000, GRI G4 etc.

Din punctul nostru de vedere, unele teorii si practici internationale apar in publicatiile
internationale cu mare intarziere, ceea ce poate sd ne conduca spre ideea cd anumite economii sunt
mai inchise, mai rezervate din punct de vedere a transparentei si disemindrii informatiilor si
experientel practice.

3. Managementul partilor interesate impune implicarea mai activa a managerilor de la toate
nivelurile ierarhice, ceea ce va avea drept finalitate minimizarea riscurilor in afaceri si sporirea
performantelor organizationale.

4. In lucrare sunt sistematizate si evidentiate elementele specifice ale managementului partilor
interesate prin prisma cerintelor standardelor evidentiate mai sus. Managementul partilor interesate
este reflectat in mod diferit in standarde — de la cerinte cu privire la identificarea si implicarea partilor
interesate, pind la detalirea diferitor instrumente si tehnici aplicabile la fiecare etapa a gestiunii
stakeholderilor.
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ABSTRACT

The International Auditing and Assurance Standards Board (IAASB) has finalized new standards for
audit quality control, one of which discloses the provisions of quality management in auditing financial
statements. The purpose of this article is to analyze the changes that have been made by the International
Standards on Auditing Board in order to improve the quality of auditing, namely in International Standard on
Auditing (ISA) 220 Quality control for an audit of financial statements. The article examines the components
of the audit firm's quality control system, while paying attention to two new components in the audit firm's
quality control system. In conclusion, proposals are made for improving the quality control system of an audit
firm, taking into account changes in International Standards on Auditing (ISA).

KEYWORDS: audit, quality control, audit risks, quality management elements
JEL CLASSIFICATIONS: M42

INTRODUCTION

The issues of quality control of audit of financial statements at the level of an audit firm have
recently become very important. In this regard, in September 2020, at its meeting, the International
Auditing and Assurance Standards Board (IAASB) presented the final version of the updated
International Auditing Standard 220, which became the result of a large-scale project to improve audit
quality. It should be noted that the current ISA 220 "Quality control in the audit of financial
statements™ in the updated format has changed its name to ISA 220 "Quality Management for an
Audit of Financial Statements" is in force at the beginning and establishes the requirements for quality
control when auditing financial statements.

In accordance with the provisions of this standard, it is the responsibility of the audit firm to
establish a system, policies and procedures for quality control that provide reasonable assurance that:
the firm and its employees comply with professional standards and applicable legal and regulatory
requirements and the opinions issued by the firm are appropriate in the specific circumstances.

Responsibilities of the audit firm to implement a quality control system, which, in accordance
with the provisions of ISA 220"Quality control in the audit of financial statements™ [1], must contain
the following elements:

« management responsibility for quality within the firm;

* relevant ethical requirements;

* acceptance and continuation of client relationships, acceptance and execution of specific
assignments;

* human resources,

* completing the task;

* monitoring.
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Management's responsibility for quality within the audit firm includes the establishment of
policies and procedures to be applied by the company's employees, as well as the availability of
certain experience and appropriate authority of managers.

The ethical principles of the quality control policy and procedures should ensure that the
requirements are met, that auditors, responsible persons immediately report violations of the principle
of independence or the quality control procedures themselves. At least once a year, the audit firm
must receive written confirmation of the implementation of quality control policies and procedures
related to the principle of independence from all employees of the firm who are concerned with the
implementation of ethical principles. The explanatory materials specify that the fundamental
principles to be followed are specified in the Code of Ethics, namely: honesty, objectivity,
professional competence and appropriate attitude, confidentiality, professional behavior. To
implement these principles there are necessary”

v professional and competent management of an audit;

v the staff has appropriate education and continuous professional training;
v monitoring;

v establishment and implementation of quality control procedures.

In accordance with the provisions of the Law on the Audit of Financial Statements of the
Republic of Moldova, an auditor who has audited an entity for seven consecutive years may audit the
same entity only two years after the last audit. [2]

In terms of accepting an offer or continuing a relationship with a client, the audit firm should
develop policies and procedures for accepting the client's offer or continuing or terminating the
relationship with him. These procedures should relate primarily to: the competence of the auditors
and the ability to provide appropriate professional services to the client, the ability of auditors to
comply with ethical principles and the client's principle of integrity. The fulfillment of the principle
of integrity by the client presupposes the presence of his impeccable reputation, the risks associated
with his field of activity; availability of information or indicators about the possibility of clients'
involvement in money laundering or illegal actions; the reputation of the parties related to the client.
In any case, the provisions of the standard require the audit firm to obtain the necessary information
about the new client. In practice, situations may arise when the audit firm may refuse to perform
services in this case, the policies and procedures established at the audit firm should provide for:
discussions with the client's management about the current situation; discussion of the reasons for
refusing to perform certain services. The audit firm must make sure that there is either a professional
or a legal reason why it is necessary to refuse to provide services to the client.

The provisions of ISA 220 "Quality control in the audit of financial statements” pay great
attention to the issues of human resources. At the same time, it is noted that an audit firm should
develop a policy and procedures for quality control in terms of labor resources in order to ensure the
hiring of specialists with a sufficiently high level of education, competence and experience, in order
to comply with ethical principles, in order to provide professional services in accordance with
technical standards and applicable regulations, as well as issue an appropriate audit opinion. The
annexes of the explanatory material indicate that the following provisions concerning personnel
should be developed in the quality control policy and procedures:
requirements for personnel when hiring them;
evaluation of the work performed by the staff;
the abilities of the staff, including the time required to complete the task;
competence;
professional development;

S NENENEEY
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v wages and compensation, financial incentives for employees;
v taking into account the needs of the staff.

The quality control policy and procedures in the performance of the task affect:
> issues related to the implementation of the sequence of procedures in the performance of
the mission;
> responsibility for supervision of the quality of work provided;
> responsibility for reviewing the work performed.

The sequence of procedures for the provision of services or the performance of a mission should
be standardized and documented either in instructions printed on paper or presented in electronic
form; this information can also be contained in special computer programs. These procedures can be
presented, for example: in the guide to the implementation of professional activities, or in special
documents.

Audit methods and procedures should include the following:

eways of presenting the service and the essence of the mission, so that auditors understand the
purpose of its implementation;

ea list of procedures to be followed to confirm that the services were provided in accordance
with technical standards;

ethe policy regarding the formation of the team of auditors, instructions for the implementation
of work and supervision over the quality of their implementation;

ethe methods used in the revision of the work performed, the significant judgments used and
the form of the issued auditor's report;

ea list of necessary documentation for the services performed and its analysis;

ethe procedures required to update the quality control policy.

An important point in the process of providing professional services for audit firms is the
process of documentation. The standard specifies that the audit firm must develop policies and
procedures to maintain confidentiality, to ensure the safety of the auditor's documents. Confidentiality
is maintained on a mandatory basis, except for cases when the client allows the disclosure of
information, or it is provided for by law. At the same time, the legislation of each country may
establish additional obligations for the audit firm in terms of compliance with the principle of
confidentiality, especially with regard to the identification data of the client. As for the rules for
storing documents, it is noted that audit documents can be in electronic form, filled in by hand, or in
another form. Accordingly, the audit firm must ensure not only the safety of documents, but also the
conditions under which they cannot be changed or supplemented with inappropriate information. To
do this, it is necessary to provide access to documents only to authorized persons, to ensure the safety
of information at all stages from the beginning of the provision of services to the final stage. If the
documentation is in electronic form, then, accordingly, the authorized persons must have their own
personal code that gives access to information. If the audit firm provides services and keeps records
in electronic form, then if there are documents written by hand, they can be scanned and electronically
archived and entered into the appropriate folder of the client. The storage periods for documents vary
depending on the complexity, the nature of the services provided. In the local legislation of each
country, their own terms of storage of documents may be established. In normal operation, the storage
period for documents should not exceed 5 years from the date of submission of the auditor's report.

The audit firm should establish a monitoring process to provide reasonable assurance that the
policies and procedures associated with the quality control system are relevant, adequate and
operating effectively. This process should:

115



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

* include an ongoing assessment of the firm's quality control system, with the partner
periodically reviewing the audit process or other services;

* delineate the responsibilities of partners who control the mission and monitor the quality of
services rendered,;

At least once a year, the audit firm must report to the responsible persons, for example: the board
of directors of partners, including the executive director, on the results of the monitoring process.

The provisions of this standard also cover such issues as responsibility and taking action in case
of complaints or conflict situations. Above all, the audit firm must create an atmosphere where
auditors are unafraid to disclose the problems they are facing. Complaints may come from auditors,
client representatives, or third parties. In any event, each case is reviewed and appropriate action
taken, which may include improving quality control policies and procedures or applying appropriate
action to those responsible for non-compliance with the policy. For audit firms that are small
businesses, the requirement that the responsible persons who lead the mission and monitor the quality
of the services provided must be different can be difficult to meet. In such cases, external independent
consultants may be involved in handling complaints.

In any case, the monitoring process should be documented and include: the stages of selecting
a specific mission to be monitored; verification of compliance with technical standards and
legislation, verification of the quality control system and its effectiveness; disclosure of discovered
deficiencies and development of proposals for improving the system. Small business auditing firms
can use more simplified documentation, for example: documents can be completed by hand, such as
checklists or other forms.

Analysis of quality management in conducting an audit of financial statements

Due to the importance of establishing quality control procedures at the level of an audit firm,
and in particular when auditing financial statements, the International Auditing and Attestation
Standards Board (IAASB) has modified ISA 220 Quality control in the audit of financial statements.
The changes concerned primarily the name of the updated standard, the project is called ISA 220 "
Quality management for an audit of financial statements".

The following table compares the structure of the two standards.

Table 1
Comparative characteristics of the structure of the ISA 220 *"Quality control in the audit of
financial statements™ and the draft ISA 220 "*Quality management for an audit of financial

statements."
ISA 220 "Quality control in the audit of financial | ISA 220 ""Quality management for an audit of financial
statements™ statements.""
Introduction Introduction
Obijective Effective Date
Quality control system and the role of audit teams Obijective
Effective date Definitions
Goal Requirements
Definitions Leadership  Responsibilities for Managing and
Requirements Achieving Quality on Audits
Manager's responsibility for audit quality Relevant Ethical Requirements, Including Those Related
Relevant ethical requirements to Independence
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Acceptance and continuation of client relationships, | Acceptance and Continuance of Client Relationships

acceptance and fulfillment of certain tasks and Audit Engagements
Appointment of audit groups Engagement Resources
Completing a task Engagement Performance
Monitoring Monitoring and Remediation
Documentation Documentation

Application guide and other explanatory materials Taking Overall Responsibility for Managing and

Achieving Quality
Application and Other Explanatory Material

Source: compiled by the author based on the provisions of ISA 220[1,3]

The audit firm should elaborate a policy or procedures that establish criteria for the performance
of a quality controller:

>
>
>
>
>
>

>

Competence, opportunities, powers, restrictions on the right to work,
Compliance with regulations, including ethical requirements,
Responsibility for quality control, including refusal from the mission if the audit of
financial statements has already started,

The procedure for interaction with the head and the audit team,
Identification of areas where the auditor's judgment has been applied,
Consideration of key audit issues,

Documentation (report, memorandum, audit team meeting, etc.).

It should be noted that the quality management system of an audit firm should consist of the
following 8 elements as amended in the ISA on quality management:

Governance and leadership;

The firm’s risk assessment process;

Relevant ethical requirements;

Acceptance and continuance of client relationships and specific engagements;
Engagement performance;

Resources;

Information and communication; and

The monitoring and remediation process.

CONCLUSION
Analyzing the changes made to the provisions of the ISA 220"Quality control in the audit of
financial statements", it can be stated that:

1)

2)

the provisions of the new standards establish two additional elements in the audit quality
control system: this is the firm’s risk assessment process and information and
communication,

in connection with the introduction of such an element as risk assessment, in its quality
policies and procedures, the audit firm should detect such risks and develop procedures to
prevent them,

3) from the point of view of information and communication, the audit firm in its policies and

procedures for quality control should develop a list of external and internal information
flows and the employees of the audit firm should strictly adhere to the established rules in
order to comply with them and observe the principle of confidentiality.
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ABSTRACT

This article reflects the theoretical concepts related to quality and the application of the methodology
for determining the impact of production quality on its competitiveness on the market, as well as the
identification of reserves to increase production quality. The carried put research highlighted the quality of
products as a factor that significantly contributes to increasing the level of competitiveness. The following
methods were used in this study: comparison, analysis and synthesis, tabular method and graphical method.
In order to assess the production activity by quality, the impact of complaints and waste losses on the quality
of production was analyzed. With the help of the weighted average price, the changes in the value of the sold
production were highlighted, the reserves to increase the production quality were identified.

KEY WORDS: competitiveness, complaint, price, quality, waste.
JEL CLASSIFICATION: L23, M11.

IMPACTUL ECONOMIC AL CALITATII PRODUCTIEI ASUPRA COMPETIVITATII
ACESTEIA PE PIATA DE DESFACERE

INTRODUCERE

De la primele etape ale diviziunii muncii, ntr-o forma sau alta, problema calitatii a fost un
motor al activitdtii umane. Calitatea a devenit o preocupare majora si importantd odata cu aparitia
industrializarii, respectiv odata cu aparitia concurentei.

Printre cele mai simple definitii ale conceptului de calitate sunt cele ale lui J. Juran (1973).
,Calitatea Tnseamna potrivire cu utilizarea dorita” si Ph. Crosby (1979) ,,Calitatea inseamna atingerea
specificatiilor”. Aceste definitii stau la baza inceputurilor cercetirii in domeniul calitatii. Insa,
corespunderea calitdtii la standarde §i norme, genereaza multe inconveniente, deoarece nu
intotdeauna conformitatea cu standardele si normele stabilite inseamna calitate, intrucat nu se
pastreaza un dialog continuu cu clientii; standardele si normele se invechesc; produsele si serviciile
nu corespund intotdeauna asteptarilor si dorintelor clientilor. Doar caracteristicile fizice ale unui
produs nu sunt suficiente pentru a defini calitatea, perceptia clientului merge dincolo de aspectele
materiale, fizice [Ilies L., 2003, pp. 12-13].

In conditiile economiei de piat, este necesar de a face distinctie intre caracteristicile reale ale
produsului sau serviciului si cele generate de perceptia clientului. Fiecare entitate trebuie sa-si
defineasca segmentul de piata, respectiv cerintele clientilor pe acel segment referitoare la calitate.
Toate deciziile de cumparare sunt in functie de pret si calitate. Acest fapt determina largirea de la
conceptul de ,,calitate a produsului” la cel de ,,satisfactie a consumatorului”. Aceasta Inseamna ca
pentru a defini calitatea, trebuie sa se stabileasca si sa se exprime nevoile, cerintele, asteptarile,
perceptia si satisfactia consumatorilor.

Conceptul de calitate ne oferd multiple perspective de explicare a semnificatiilor si a
caracteristicilor sale definitorii. Consideram important pentru activitatea economico-financiard sa
evidentiem urmatoarele aspecte ale conceptului: calitatea este un ansamblu de proprietati particulare
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ale unui produs, serviciu, proces, sistem, care corespund unor cerinte strict determinate de piata de
desfacere sau satisfac anumite necesitati ale consumatorului.

MATERIAL SI METODA

In studiul dat au fost utilizate urmitoarele metode empirice si teoretice: comparatia, analiza si
sinteza, metoda tabelara si metoda graficd. In scopul aprecierii activitatii de productie dupi calitate a
fost analizat impactul reclamatiilor si a pierderilor din rebuturi asupra calitatii productiei. Cu ajutorul
pretului mediu ponderat au fost evidentiate modificarile intervenite in valoarea productiei vandute,
au fost identificate rezervele de sporire a calitatii productiei.

REZULTATE SI DISCUTII

Calitatea asigura competitivitatea produsului. Obtinerea unui produs de calitate este urmarea
unui proces coerent si constient. In acest proces exista un numar de actiuni ce trebuie desfasurate la
un nivel de corectitudine prestabilit. In functie de particularititile activititii desfasurate, fiecare
entitate isi stabileste propriile prioritati, cerinte privind calitatea. Aceste obiective constituie politica
entitatii In domeniul calitatii. Exista o interdependenta intre diferitele elemente de calitate: asigurare,
control, imbunatitire. In practicd toate aceste proceduri sunt angrenate astfel incat si conlucreze
pentru obiectivul propus. O reprezentare a relatiilor si interdependentelor existente intre procedurile
de calitate este prezentata in tabelul 1.

Tabelul 1.

Elementele procedurilor de calitate
Proceduri de calitate Descriere
o serie de tehnici si activitdti cu caracter operational utilizate pentru satisfacerea conditiilor
referitoare la calitate
determinarea valorii aproximative a unui produs, serviciu; a pretui, a estima; evaluarea poate
Evaluarea calitatii fi pusa 1n practica prin cunoasterea caracteristicilor de calitate carora li se ataseaza un sistem
de indici, indicatori si coeficienti
ansamblul de actiuni prestabilite si sistematice referitoare la calitate, efectuate de persoane
Asigurarea calitatii independente, cu scopul de a oferi increderea, certitudinea ca produsul/serviciul va satisface
un anumit nivel cantitativ
ansamblul de masuri care au drept obiectiv reducerea la minimum a produselor/serviciilor
neconforme prin investitii, modernizari, eforturi financiare consistente etc.
ansamblul de activititi generale de management care determind politica In domeniul
Managementul calitatii | calittii, obiectivele si responsabilitdtile, pe care le implementeaza prin mijloace precum
controlul calititii, imbunatatirea calitatii, asigurarea calitatii
este acordata pe baza existentei in sistemul productiv a sistemelor de calitate sau de asigurare
a calitatii
Sursa: Elaborat de autor Tn baza [Gheorghiu I., pp. 5-6].

Controlul calitatii

Imbunatitirea calitatii

Certificarea calitatii

La nivel de produs, calitatea se manifestd printr-un ansamblu de caracteristici ale produsului
care 1i conferd acestuia capacitatea de a satisface necesitatile clientilor. Astfel, un produs este
considerat calitativ in mdsura in care ansamblul de caracteristici va satisface cerintele clientilor (ale
consumatorilor, ale pietei). Cu certitudine, satisfactia clientilor este 0 mésura a calitatii produselor
sau serviciilor.

Existd mai multe abordari vizdnd descrierea calitdtii produselor, printre care evidentiem:
[Diamandescu A. § Sudacevschi M., 2013, pp. 118-123].

1) Abordarea bazata pe procesul de fabricare — se refera la proiectarea produsului si
procesele implicate in fabricarea acestuia. In aceastd opinie, calitatea se masoara prin gradul de
conformitate cu cerintele stabilite si abaterile identificate fatd de aceste cerinte. Gradul de
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conformitate este puternic influentat de starea proceselor tehnologice, de calitatea utilajelor,
dispozitivelor, uneltelor, activitatile de urmarire si control.

2) Abordarea bazata pe consumator — pentru consumatori, un produs de calitate superioara
este cel care prin caracteristicile sale satisface cel mai bine dorintele si asteptarile. Potrivit acestei
abordari, calitatea produsului reprezinta aptitudinea de a fi corespunzator pentru utilizare.

3) Abordarea bazata pe sistem — produsul este privit ca un sistem care incorporeaza
caracteristicile ce apartin atat fabricarii, cat si desfacerii produsului. Aceasta abordare include
elemente ale abordarilor bazate pe fabricatie si pe consumator.

4) Abordarea bazata pe calitatea de livrare — presupune lipsa deficientelor produsului livrat
de furnizor. Existenta unor deficiente (defecte, intarzieri, reprelucrari) si rebuturi pe intregul lant de
desfacere este asociata cu o calitate slaba a produsului sau serviciului.

5) Abordarea bazata pe disponibilitatea produsului — este forma cea mai completa de
manifestare a calitdtii pe durata de viatd a produsului (in exploatare). Un produs poate fi utilizat in
scopul pentru care a fost creat, adicd poate fi disponibil, dacd prezinta fiabilitate s1 mentenabilitate
(Intretinere si reparare usoara).

Intre calitate si competitivitate existi o legatura directd, calitatea fiind unul dintre factorii
entitatii si, respectiv, cea a ramurii sau a tarii, depinde de competitivitatea produselor/serviciilor,
deoarece concurenta pe piatd, in linii generale, se desfasoara intre diferite produse, succesul carora
este determinat de caracteristicile atribuite de entitate si eforturile de marketing ale acesteia. Calitatea
constituie o oportunitate de a atrage consumatorii, fiind astfel un important instrument competitiv.
[Belostecinic G., 2006, p. 7].

Nivelul de calitate al unui produs sau serviciu exprima o masura relativa a calitatii, obtinuta
prin compararea valorilor efectiv obtinute cu valorile stabilite ca standarde, norme. Evaluarea
nivelului de calitate implicd cunoasterea caracteristicilor de calitate prin masurare, numdrare etc.
Masura calitatii reprezinta masura cantitativa a caracteristicilor unui produs, atribuindu-se valori
numerice unei caracteristici specifice de calitate.

Nivelul de calitate se poate exprima sub forma:

o unui calificativ (calitate superioara, nivel corespunzitor, nivel scazut);
« unui indicator de calitate, indice sau coeficient.

In practica analitici se utilizeaza un sistem larg de indicatori ce caracterizeazi calitatea

produselor. Alegerea indicatorilor de calitate depinde de:
particularitatile sectorului economiei nationale din care face parte entitatea analizata;
parametrii specifici ai produselor fabricate;
posibilitétile reale de masurare a calitatii acestor produse.

In continuare examinim un exemplu conventional de analizi a activitatii de productie a unei
entitati in baza calitatii produselor fabricate (tabelul 2).

Tabelul 2.
Aprecierea activitatii de productie dupa calitate
) . Pretul unitar . Planificat _ Efectiv
Categorii de calitate o ’ cantitatea, - cantitatea, -
lei i suma, mii lei o suma, mii lei
unitati unitafi

Calitatea superioara 160,0 15 000 2 400 16 000 2560

Calitatea | 130,0 12 000 1560 10 000 1300

TOTAL X 27 000 3960 26 000 3860

Sursa: Elaborat de autor.
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La prima etapa a analizei se calculeaza pretul mediu ponderat la nivelul programat si cel efectiv
ca raportul dintre valoarea totala a produsului fabricat (VT) si cantitatea lui in unitati naturale (Q):
VT, 3960
— P _

p =—P_—
# 7 Q, 27000

X 1000 = 146,66 lei

_ VT, 3860

k= 0, 26000

In scopul determinarii nivelului de realizare a datelor planificate, se calculeaza procentul
indeplinirii programului dupa calitate ca raportul dintre pretul mediu efectiv (P,) si pretul mediu

programat (P,):

X 1000 = 148,46 lei

P, 148,46
—x 100
b, 146,66

In exemplul dat, programul dupa calitate a fost supraindeplinit cu 1,2%, fapt conditionat de
depasirea nivelului pretului mediu efectiv fata de cel programat.

La urmitoarea etapa a analizei se calculeaza influenta cantitatii si calitdtii productiei asupra
valorii produsului analizat:

a) modificarea cantitatii produsului fabricat:
AVQ = [(Qe - Q,) X Pp] = (26000 — 27000) X 146,66 = —147 mii lei

%P, = x 100 =1,012%

b) modificarea calitatii produsului fabricat:

AVE = [(Ee —P,) X Qe] = (148,46 — 146,66) x 26000 = 47 mii lei

¢) balanta influentei factorilor: 1, — V, = AVQ + AVE; 3860 — 3960 = (-147) + 47; -100 = -100.

Rezultatele calculelor arata ca valoarea produsului analizat s-a micsorat cu 100 mii lei sub
influenta negativa a cantitdtii acestui produs, care a contribuit la reducerea indicatorului rezultativ cu
147 mii lei. Concomitent, sub influenta pozitiva a pretului mediu ponderat, valoarea produsului s-a
majorat cu 47 mii lei.

O importantd deosebita in analiza calitatii productiei fabricate se acorda evidentei pierderilor
din rebuturi. Rebutul constituie un produs care nu corespunde conditiilor calitative stabilite prin
standarde, norme interne, contracte etc. si care nu poate fi utilizat direct in scopul pentru care a fost
realizat, reprezentand o pierdere economica. Pierderile din rebuturi reflecta atat pierderile reale ale
volumului productiei fabricate, cat si nivelul de organizare tehnicd si tehnologica a procesului de
productie. Pe parcursul analizei pierderilor din rebuturi este necesard determinarea sumei productiei
pierdute din cauza rebuturilor (tabelul 3).

Tabelul 3.
Aprecierea calitatii productiei fabricate in baza pierderilor din rebuturi
. . Perioada Perioada Abaterea Abaterea
Indicatori . _ - .
precedenta curenta absoluta (£) relativa, %

Costul productiei fabricate, mii lei 48 120,02 49 164,02 +1 044,00 102,17
Costul rebutului definitiv, mii lei 2 816,12 2 543,41 -272,71 90,32
Pondere'a'costu'lm rebutului definitiv in costul 5.85 5.17 0,68 «
productiei fabricate, %

Sursa: Elaborat de autor.

Conform rezultatelor din tabel se poate constata ca rebuturile depistate au cauzat pierderi anuale
de 5,85% si 5,17% din valoarea productiei fabricate. Totodata, valoarea rebuturilor s-a redus in
dinamica cu 272,71 mii lei sau 9,68%, fapt ce caracterizeazi pozitiv activitatea entitatii. In scopul
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imbunatatirii continue a activitatii de productie, este necesar de evidentiat cauzele care au provocat
pierderile din rebuturi si de elaborat masuri in vederea reducerii continue a acestora.

Tn orice proces de productie, in fisa tehnologica este previzut un procent acceptat de rebuturi
ce vor rezulta din procesul tehnologic. Ulterior acestea pot fi vandute ca deseuri, ceea ce este totusi
un castig pentru entitate, chiar daca se vand sub costul de productie, ele totusi sunt valorificate, ceea
ce duce la obtinerea de venituri, fatd de situatia in care ar fi trebuit sa fie aruncate (platind in plus
costurile aferente colectarii si depozitarii in sigurantd) si neobtindnd niciun venit.

Calitatea produselor este demonstratd, de asemenea, de gradul de reclamatii la produsele
fabricate, de pierderile din rebuturi, de numarul de refuzuri din partea beneficiarilor etc. Prin
reclamatii se subinteleg pretentiile primite de la clienti/consumatori fatd de calitatea produselor
vandute sau serviciilor prestate.

Managerii entitatilor trebuie sa rezolve problema reclamatiilor intr-o forma obiectiva si in timp
acceptabil pentru a reconstrui increderea clientilor si pentru a restabili relatia de afaceri cu acesta. Un
management activ al reclamatiilor poate avea un efect favorabil pe termen lung asupra tuturor
componentelor activitdtii economico-financiare a entitatii. Managementul reclamatiilor reprezinta
ansamblul activitdtilor de analiza, planificare, realizare si control pe care firma le adoptd pentru
solutionarea reclamatiilor. Un management activ al reclamatiilor conceput ca proces cuprinde un set
de activitati derulate pe parcursul a trei etape [Boca G.D. § Saragli S., 2020, pp. 272-274]:

I.  Stimularea exprimarii reclamatiilor cuprinde ansamblul activitétilor prin care conducerea
entitatii 1i determind pe clientii nemultumiti sa-si exprime insatisfactiile sub forma unei reclamatii.
Sarcina principald a stimularii reclamatiilor constd in asigurarea conditiilor care sd faciliteze
exprimarea reclamatiilor, precum si stabilirea canalelor ce pot fi utilizate pentru transmiterea
reclamatiilor.

Il. Primirea reclamatiilor are scopul de a consemna in mod sistemic si complet continutul
reclamatiilor, determinarea unui comportament adecvat al salariatilor care receptioneaza reclamatiile
transmise verbal.

I1l. Tratarea si rezolvarea reclamatiilor include:

a) analiza cauzelor reclamatiilor, a factorilor care au determinat reclamatia;

b) transmiterea continutului informational al reclamatiilor, in cazul in care modul de tratare
si primire a reclamatiilor trebuie sa se verifice;

C) stabilirea unor standarde si norme pentru rezolvarea reclamatiilor (de exemplu, perioada
medie de solutionare a reclamatiilor nu trebuie sa fie mai mare de 3 zile).

Analiza reclamatiilor se efectueaza in dinamica, pe parcursul unei perioade de gestiune lunare
sau anuale (tabelul 4).

Tabelul 4.
Aprecierea calitatii productiei vandute Tn baza reclamatiilor
. . Perioada Perioada Abaterea Abaterea
Indicatori 8 5 o .
precedenta curenta absoluta (£) relativa, %

Volumul productiei vandute, mii lei 41 260,23 43 010,12 +1 749,89 104,24
Valoarea productiei reclamate, mii lei 2083,1 2001,6 -81,5 96,08
Ponderea produ'cg'lelA reclamate 1n volumul 5,04 4,65 10,39 X
total al productiei vandute, %

Sursa: Elaborat de autor.

Datele prezentate in tabel demonstreazd o reducere a numadrului de reclamatii aferente

productiei comercializate in perioada curentd fatd de cea precedenta cu 81,5 mii lei sau 3,92%.
Concomitent, are loc reducerea ponderii productiei reclamate in volumul total al productiei vandute
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cu 0,39%. Situatia prezentata in exemplul dat, ilustreaza o imbunatatire a calitdtii productiei fabricate
si vandute in dinamica.

Controlul calitatii, de cele mai multe ori, se concentreaza pe produsul finit si nu pe minimizarea
rebuturilor. Gestionarea calitatii, insa, trebuie sa includa obiectivul de a minimiza rebuturile, precum
si de a produce un produs de calitate. Imbunititirea calitatii intregului proces de productie va reduce
semnificativ cantitatea totala de rebuturi. Evident este ca procesul de minimizare a pierderilor
genereaza anumite costuri, uneori chiar semnificative. Cu toate acestea, implementarea cu succes a
programelor de minimizare a pierderilor din rebuturi sau reclamatii poate genera o imbunatatire a
produselor, precum si o reducere a costurilor totale, care vor avea un efect pozitiv asupra profitului
st implicit a ratei profitului.

CONCLUZII

Calitatea este un element strategic al managementului entitdtilor, deoarece determina
competitivitatea produselor si serviciilor pe care le produc si comercializeaza. Prin intermediul
calitatii, clientul poate realiza o reglare a pietelor, alegand acele produse care ii satisfac cel mai bine
trebuintele si asteptarile.

Analiza activitatii de productie In baza elementelor calitatii urmareste identificarea cauzelor ce
conduc la diminuarea acestora, generand astfel luarea unor decizii si masuri concrete in vederea
prevenirii i reducerii lor. Cunoasterea nivelului calitatii produselor permite efectuarea de comparatii
a produselor fabricate si celor comercializate, cat si evidentierea pierderilor constatate in procesul de
fabricatie si de desfacere a productiei.

Imbunitatirea calititii productiei are o importanti semnificativd ca urmare a efectului direct
asupra sporirii competitivitatii in particular, precum si a rezultatelor economico-financiare a entitatii
in general. Imbunititirea calitatii productiei conduce si la o reducere a pierderilor de produse de
calitate inferioara.
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Abstract

The accounting report can be inspected from two points of view:

First of all, the report is used as a production ressource employed by the analysts. Furthermore, an useful tool,
applied to concieve the analysis reports, on the market, would be the data incorporated in the report.
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Principala sursd de informatii utilizata de manageri in conducerea entitdtii este informatia
economica. Evolutia continud a informatiei economice este impusa de insdsi evolutia societdtii
actuale, astfel este necesar ca ea sa raspunda atat nevoilor managementului entitatii economice pentru
a fi fundamentate deciziile luate, cat si cerintelor fata de informatii ale utilizatorilor externi.

Astfel informatia economica reprezintd in opinia autorului Morosan I. ,,0 comunicare, o stire
sau un mesaj ce contine elemente noi de cunoastere a unor stari, a unor situatii sau a conditiilor de
manifestare a anumitor fenomene sau procese economice din trecut, prezent sau viitor” [Morosan 1.,
2000, p.6].

Forma data de informatie descrie atat situatia patrimoniala a entitatii economice, rezultatele
activitdtii economice ale acesteia, la fel si eficienta folosirii resurselor materiale si umane ale entitétii
pentru scopuri proprii si pentru cele ale utilizatorilor externi, cum ar fi actionarii, clientii, bancile,
organele fiscale, alte persoane juridice sau fizice.

Conform opiniei autorilor manualului ”Analiza economica si financiara a firmelor industriale”,
informatia, poate fi definita ca un caz particular al reflectarii ca forma de interconexiune dintre doua
procese materiale astfel incat proprietatile unuia (procesul emitent) se reproduc in al doilea (procesul
destinatar)” [Cainap 1., Batrancea 1., 1993, p. 133].

Astfel informatia cuprinde o multitudine de date care sunt prelucrate intr-o anumitd forma care
este de folos pentru adresantul acesteia si care au o valoare incontestabila pentru organizarea
activitatii, analiza acesteia sau luarea deciziilor.

Conform opiniei cercetdtorului Baciu A., informatia economica specifica activitagilor economice
reprezintd ’o comunicare, stire sau mesaj, care contine elemente noi de cunoastere a unor stari, situatii,
conditii de manifestare a anumitor fenomene sau procese economice” [Baciu A., 1993, p.2].

Sistemul informational, dupa pérerea autorilor monografiei “Informaticd de gestiune si
manageriald”, reprezintd “totalitatea, metodelor, tehnicilor si instrumentelor folosite pentru
culegerea, inregistrarea, transmiterea, circulatia, prelucrarea si valorificarea informatiilor intr-un
sistem, iar drumul parcurs de informatie de la obtinere i pana la valorificarea sa trece prin mai multe
etape: culegere — prelucrare — transmitere — primire — utilizare” [Oprean D., Racovitan D.M., Oprean
V., 1994, p. 49].
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Iar activitatile informationale, conform opiniei cercetatorului Minu M., constituie “ansamblul
actiunilor care privesc productia si utilizarea informatiei” [Minu M., 2002, p.2].

Astfel, sensul termenului “informatie” poate fi caracterizat in raport cu altii doi: date si
cunostinte, data fiind un simbol, un semn, un derivat direct al observarii asupra faptelor, deci o materie
prima care, va fi transformata prin tratare in informatii care vor satisface nevoile unui utilizator.

Dupa cum subliniaza autorul C. Greiner, nu trebuie sa pierdem din vedere ca:

* Informatiile constituie niste obiecte construite, ,,informatiile nu cresc in natura, ele sunt
artefacte, simboluri create deliberat de actorii sociali”;

* Informatiile fauresc reprezentarile si induc comportamente dupa mecanisme complexe;

» Alaturi de cunostinte formalizate, cunostintele tacite, neexplicate, joacd un rol foarte
important. [ Greiner C., p. 1120].

Un element important al sistemului informational-economic este contabilitatea, care reprezinta,
actualmente, o disciplind independenta in cadrul sistemului stiintelor economice.

Autorul Maleca I afirma ca o parte considerabila a informatiilor din mediul economic o constituie
informatia contabild, citindu-1 pe cercetatorul Oscar Morgestern, care sustine ca ,,contabilitatea reprezinta
cea mai importantd sursa de informare a unei natiuni” [Maleca 1., 2010, p.104].

Contabilitatea are drept obiectiv asigurarea utilizatorilor interni $i externi cointeresati cu
informatiile necesare ce tin de evenimentele si tranzactiile entitdtii, iar corectitudinea deciziilor
utilizatorilor depinde considerabil de calitatea informatiilor contabile care s-au aflat la baza acestora.

Calitatea informatiei este caracterizata printr-un numar de atribute cum ar fi:

» Viteza — stabileste timpul necesar unei informatii pentru a parcurge drumul de la emitent la
receptor;

* Frecventa — reprezinta numarul de informatii de acelasi tip intr-0 unitate de timp, determinand
ritmicitatea informatiilor;

» Accesibilitate — depinde de mijloacele de comunicatie, gradul de pregatire a personalului,
modalitatile de stocare etc.;

* Actualitate — reprezinta capacitatea informatiei de a prezenta evenimente recente;

* Inteligibilitate — presupune proprietatea unei informatii de a fi perceputa de catre utilizatori;

* Fiabilitate — reprezintd capacitatea informatiei de asigura o imagine reald si sigura a unui
eveniment/obiect;

* Pertinenta — presupune calitatea informatiei de a oferi raspunsuri intr-o situatie data;

* Varstd — se exprima prin durata din momentul colectarii informatiilor, pAna in momentul
transpunerii in actiune a deciziilor luate pe baza acestora.

Figura 1. Caracteristicile calitatii informatiei
Sursa: Elaborat de autor in baza informatiei din manualul ”Caracteristicile informatiei
financiare in contextul evolutiilor contemporane” [Negescu M., 2004, p.147]

Astfel, insasi evolutia tuturor entitatilor economice depinde de calitatea informatiei contabile.
Este necesar de mentionat, ca sistemul informational financiar-contabil foloseste informatii multiple
din exteriorul entitdtii economice, iar sursa primordiala de informatii este din circuitul intern al
entitatilor economice, deci locul de manifestare a fenomenului si unde, este necesarda desfasurarea
analizei.

Dupa parerea cercetdtorului Morosan 1., informatia contabild este ,,0 informatie economica
specificd, rezultatd din prelucrarea prin metode, procedee si instrumente proprii a datelor din
contabilitate. Ea este reala, precisd, completa, operativa, reprezentand tabloul de bord, suportul
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deciziilor economice, financiare si gestionare ce se iau de managerii unitatilor patrimoniale”
[Morosan 1., 2000, p.6].

Astfel, informatia contabild, in circuitul informatiei economice, are drept scop de a transmite
cunostinte, de oglindire, control si verificare a situatiei patrimoniale si a rezultatelor inregistrate de
entitati economice.

Subsistemul informatic ca parte componenta a unui sistem informational financiar-contabil
performant, administreaza si furnizeaza managerilor entitatilor economice:

¢ informatii de natura economica privind costurile de productie a bunurilor, lucrarilor executate
si serviciilor prestate, nivelul de rentabilitate inregistrat si a previziunile pentru perioadele de
gestiune urmatoare.

e informatii de natura juridica si financiara privind evenimentele si tranzactiile economico-
financiare provenite din relatiile cu tertii, astfel fiind accesibila in orice moment valoarea
sumelor datorate sau a celor de incasat.

Figura 2. Structura subsistemului informatic al sistemului informational financiar-contabil
Sursa: Elaborat de autor in baza informatiei din manualul “Contabilitatea generala a

firmei” [Morosan L., 2000, p.6].

Sistemul informational financiar-contabil pentru managerii entitatii economice reprezinta
mijlocul principal de urmarire a atingerii obiectivelor stabilite cu obtinerea satisfacerii depline a
clientilor entitatii s1 valorii maxime a profitului.

Informatiile furnizate de sistemul informational financiar-contabil, ca regula, pot fi clasificate
in doua grupe separate:

v informatii confidentiale, care constituie secret comercial, sunt disponibile doar
utilizatorilor interni si sunt utilizate de contabilitatea manageriala,

v informatii transparente, disponibile tuturor tipurilor de utilizatori, inclusiv externi si sunt
utilizate de contabilitatea financiara.

Tn surse bibliografice diferite sunt reprezentate mai multe grupari a informatiei contabile, care
le putem generaliza astfel:

v 1. Informatii din surse externe entitatii (legislatie, evolutia economiei etc.).

v' 2. Informatii economice din surse interne (ce provin din sistemul financia-contabil al
entitatii economice)

In opinia diferitor cercetatori notiunea de calitate a informatiei in procesul de comunicare
cuprinde trei nivele:

Reprezentarea realitatii si calitatii. La acest nivel calitatea informatiei fiind apreciata
in dependentd de realitatea care este reprezentatd, informatia trebuie sa ajute receptorul sa
creeze o realitate pe care singur nu o poate vizualiza. Aceastd reprezentare a realitdtii
comunicate receptorului, pornind de la datele obtinute de emitator, este condifionata de:
intentiile si scopurile urmarite in comunicare; receptorul caruia i se adreseaza emitatorul;
contextul in care evolueaza emitatorul; mijloacele disponibile in codificarea si
reprezentarea simbolica a realitatii.

Formarea sensului si calitatea. Mesajul comunicat capdtd sens odata cu reprezentarea
simbolica a realitdtii, prin intermediul unui cod, care este reprezentat de limbajul contabil
(concepte principii reguli si metode contabile). Reproducerea realitatii prin intermediul
limbajului contabil este asigurata de catre fluxul de informatii care are loc prin intermediul
unui canal de transmisie. La acest nivel, constringerile care apasa asupra comunicarii $i
afecteaza calitatea informatiei transmise sint date de: - codificarea, altfel spus, continutul
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mesajelor care trebuie utilizat in permanenta, si - zgomotele care sint interferente fizice si
transformari umane intervenite de-a lungul parcursului si care afecteaza mesajul.

Transmiterea informatiei si calitatea. Acest nivel al comunicarii este reprezentat de
momentul in care receptorul primeste informatii in scopul adoptarii deciziilor
Figura 3. Nivele de calitate a informatiei
Sursa: Elaborat de autor in baza informatiei din articolul ”Aspecte privind conceptul de calitate a
informatiei contabile” [Maleca l., 2010, p.105].

Actualmente, In procesul desfasurdrii activitatii entitdtilor economice apare necesitatea ca
sistemul informational financiar-contabil ce le apartine sa se adapteze usor la posibilele situatii
neprevazute ce ar putea proveni din modificarea concurentei pe piatd, ceea ce ar atrage dupd sine
folosirea unor tehnologii de comunicatie si informationale in scopul cresterii calitatii produselor,
lucrarilor si serviciilor.

Definirea conceptului de calitate si a caracteristicilor calitative ce privesc informatia contabila
este prezentata Tn mod explicit prin intermediul unor documente cu caracter oficial:

1. Organismul american de normalizare (FASB), Comitetul normelor de contabilitate
financiara (Financial Accounting Standards Board), a publicat in anul 1980, prin intermediul
normei SFAC 2 intitulatd Caracteristici calitative ale informatiei contabile (Qualitative
Characteristics of Accounting Information), elemente relevante cu privire la aceasta problematica.

2. Consiliul International pentru Standarde Contabile (IASB) a inclus 1n anul 1989, in cadrul
sau conceptual, caracteristicile calitative ale situatiilor financiare si restrictiile care trebuie
respectate pentru obtinerea unei informatii de calitate.

3. Organismul britanic de normalizare in domeniu, Consiliul normalizarii contabile (ASB)

a publicat in anul 1991 calitatile informatiilor financiare prin intermediul documentului
Prezentare de principii; Caracteristicile calitative ale informatiilor financiare (Statement of
Principles; The Qualitative Characteristics of financial information)
Figura 4. Organisme de normalizare in domeniul contabilitatii
Sursa: Elaborat de autor in baza informatiei din articolul “Aspecte privind conceptul de calitate a
informatiei contabile” [Maleca L., 2010, p.106].

Atat se evidentiaza 4 caracteristici calitative ale informatiei contabile, atat in cadrul conceptual
propus de FASB, cat si In acel impus de IASB:

e Pertinenta - capacitatea unei informatii de a influenta deciziile utilizatorilor si de a le permite
evaluarea elementelor trecute, prezente si viitoare, fie confirmindu-le, fie corectind evaluarile
facute in trecut.

e Fiabilitatea presupune lipsa erorilor sau elementelor care sa conduca la interpretari eronate,
permitind astfel reprezentarea fidela a realitatii.

o Inteligibilitatea reprezintd calitatea unei informatii ce urmeaza a fi inteleasd usor de catre
utilizatori, cu conditia ca acestia sa posede cunostinte suficiente privind afacerile, activitatile
economice si contabilitatea.

e Comparabilitatea este calitatea unei informatii privind valorizarea ei, atit in timp, cit si in spatiu
Figura 5. Caracteristici calitative ale informatiei contabile conform prevederilor FASB si IASB
Sursa: Elaborat de autor in baza informatiei din articolul "Aspecte privind conceptul de
calitate a informatiei contabile” [Maleca I., 2010, p.106].
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In opinia organismul Britanic ASB, spre deosebire de prevederile FASB si IASB, “doar
calitatea informatiei contabile are importanta relativd si cuprinde ca calitati principale pertinenta si
fiabilitatea, totodatd in categoria secundara se includ doar comparabilitatea si inteligibilitatea”
[Maleca I., 2010, p.106].

Cercetatorii englezi avanseaza trei restrictii: echilibru intre calitati, oportunitatea si raportul
cost-beneficiu, iar specialistii americani sunt de parerea ca avantajele obtinute ca urmare a utilizarii
informatiilor contabile trebuie sa fie mai mare decat costul de productie sau de analiza al acestora.

Analizand actele normative in vigoare nationale in domeniul contabil, am putea evidentia care
sunt caracteristicile calitative ale informatiei contabile.

Astfel, conform Legii contabilitatii si raportarii financiare, informatiile din situatiile financiare
trebuie sa corespunda caracteristicilor calitative fundamentale si celor amplificatoare.

Caracteristicile Caracteristicile
calitative calitative
fundamentale amplificatoare
a Ny
a) comparabilitatea - presupune ca situatiile financiare trebuie sa
a) relevanta - prevede || contind informatii comparative, aferente perioadei precedente, pentru
ca informatiile trebuie toate elementele contabile raportate ale perioadei de gestiune curente,
sa fie importante pentru daci standardele de contabilitate nu prevad altfel;
utilizatori si sa-i ajute sa \ y
=l evalueze evenimentele
trecute, prezente sau [ )

viitoare, sa confirme sau
sa corecteze evaluarile
anterioare ale acestora;

b) verificabilitatea - consta in asigurarea posibilitatii utilizatorilor de a
verifica direct sau indirect informatiile din situatiile financiar;

) oportunitatea - presupune ca informatiile sint disponibile
b) reprezentarea utilizatorilor Intr-un timp util pentru a le influenta deciziile;

exactd - prevede ca
informatiile prezentate
in situatiile financiare ~
trebuie sa fie complete,
impartiale si fara erori.

\_ J L
Figura 6. Caracteristici calitative ale informatiei contabile conform prevederilor Legii
contabilitatii si raportarii financiare
Sursa: Elaborat de autor [Legea contabilitatii si raportarii financiare, art.20].

d) inteligibilitatea - prevede ca informatiile trebuie clasificate,
caracterizate si prezentate in mod clar si concis.

Conform prevederilor Standardului National de Contabilitate (S.N.C.) “Prezentarea situatiilor
financiare”, informatiile din situatiile financiare trebuie sa corespundd urmatoarelor caracteristici
calitative:
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1) inteligibilitatea - informatiile trebuie clasificate,
caracterizate si prezentate in mod clar si concis;

2) relevanta - informatiile trebuie sa fie importante pentru

utilizatori si sa-i ajute pe acestia sa evalueze evenimentele

trecute, prezente sau viitoare, sa confirme sau sa corecteze
evaludrile lor anterioare;

-

3) credibilitatea - informatiile trebuie sa fie complete, neutre s
fara erori semnificative;

=
5
T
)
=
o
)
‘D
B
-
e
2
=

4) comparabilitatea - situatiile financiare trebuie sa contina
informatii comparative aferente perioadei precedente pentru
toate elementele raportate ale perioadei de gestiune curente,
daca Standardele Nationale de Contabilitate nu permit altfel.
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Figura 7. Caracteristici calitative ale informatiei contabile conform prevederilor S.N.C.
“Prezentarea situatiilor financiare”
Sursa: Elaborat de autor [S.N.C. “Prezentarea situatiilor financiare”, art.11].

Iar pentru ca informatiile din situatiile financiare sa corespundad caracteristicilor calitative
prevazute in pct.11 al S.N.C. “Prezentarea situatiilor financiare”’este necesar ca:

1) sa fie stabilit un echilibru dintre caracteristicile calitative ale informatiilor financiare;

2) informatiile sa fie oportune pentru luarea deciziilor de catre utilizatori,

3) beneficiile provenite din utilizarea informatiilor sa depaseasca costul obtinerii acestora.

[SNC “Prezentarea situatiilor financiare”, pct.11].

In procesul armonizarii contabile internationale, se amelioreazi si calitatea informatiei
contabile, astfel datoritd multitudinii de informatii economice-contabile, agentii economici au
posibilitatea sd-si sporeascd gradul de competitivitate sub aspect informational fatd de entitdtile
concurente de pe piata interna si cea externa.

CONCLUZIE

Eficienta deciziilor necesare desfasurarii activitatii economice luate de catre managementul
entitatilor economice influenteazd in mod direct competitivitatea acestora, astfel adoptarea unor
decizii care ar spori competitivitatea entitatilor economice poate fi realizata avand la baza informatii
financiar-contabile calitative.

Utilizarea unor informatii financiar-contabile calitative are drept scop principal de a influenta
procesul decizional pentru a putea satisface la nivel maxim cerintele clientilor, totodata fiind axati si
pe obiectivul principal al oricarei activitati economice - de obtinere a profitului.

Calitatea informatiilor financiar-contabile este caracteriztd prin respectarea unor caracteristici
calitative, cum ar fi: relevanta, comparabilitatea, fiabilitatea si inteligibilitatea informatiilor.
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Concluzionand, calitatea informatiei contabile s-a reliefat ca propulsorul evolutiei, ceea ce
inseamna cad cunostintele noi au la temelie scheletul celor deja existente, dovedind astfel de fiecare
data calitatea acestora.
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In this article we aim to analyze various concepts related to entrepreneurship. Although this concept has a history
of several centuries, so far no unanimously accepted definition has been reached. This is because the concept has different
meanings, because it is viewed differently by different scientists in terms of the context in which it is employed: economists,
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ANTREPRENORIATUL iN MEDICINA: ASPECTE TEORETICE

Introducere

In ultimii ani, antreprenoriatul, problemele ce tin de cercetarea acestuia au fost, fara indoiala,
unul dintre domeniile cu cea mai rapida crestere pentru stiintele socio-economice si manageriale.
Acest lucru este confirmat de numarul mare de conferinte internationale anuale la nivel Tnalt dedicate
problemelor relevante din acest domeniu, numarul impundtor de participanti, numarul semnificativ
de articole stiintifice publicate de catre cercetatori in diferite reviste internationale si din Republica
Moldova. Un interes deosebit fata de aceasta problema vine si din partea cercetatorilor autohtoni, care
elaboreaza si sustin teze de doctorat, avand ca subiect diverse aspecte ale activitatii de antreprenoriat
[9; 15; 20 s.a.].

Importanta acestui domeniu este confirmata si de faptul cd in anul 1995 a fost infiintat premiul
international ,,Pentru contributia la cercetarea antreprenoriatului si a intreprinderilor mici”, acordat a
peste 20 de oameni de stiintd remarcabili, a caror activitate a determinat In mare masura dezvoltarea
domeniului. Printre premianti mentionam David Birch, Bill Gartner, Scott Shane, iar unul dintre ei,
William Baumall, a fost chiar nominalizat la Premiul Nobel in 2014 [24].

Utilizarea modernd si populard a termenului de antreprenor poate fi urmaritd din lucrarea
economistului Joseph Schumpeter ,,Theory of economic development: an inquiry in profits, capital,
credit, interest and the business cycle” (1934). Cu toate acestea, termenul ,,antreprenor” il precede pe
Schumpeter, provenind din limba franceza comuna in secolul al XII-lea, desemnand pe cineva care
se angajeazd o sarcind [12]. Prima utilizare teoreticd se considera a fi tot franceza (de ex. Cantillon,
1755), dar la Schumpeter (mai ales dupa publicarea lucrarii ,,Capitalism, socialism, and democracy”
in 1942) termenul devine popular, mai intai, in economie si mai tarziu in afaceri, politica si a simtit o
raspandire mai largd, fiind atribuitd unui vocabular mai comun. Dar in procesul de instruire acest
termen a aparut mult mai tarziu. Dupa cum mentioneaza G.Plaschka si H.Welsch (1990) [17] abia in
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anii 1960 antreprenoriatul a inceput sa isi facd loc in domeniul academic, devenind vizibil drept
domeniu stiintific specific.

Scopul acestui studiu consta in evidentierea semnificatiei mai des utilizate a antreprenoriatului
in baza analizei materialelor publicate in literatura de specialitate pe subiect, stabilirea esentei si
rolului antreprenoriatului in domeniul sanatatii.

Dezvoltarea conceptului de antreprenoriat in lucrarile cercetatorilor

Antreprenoriatul este considerat inima afacerilor moderne, care caracterizeaza economia zilelor
de azi. Analiza surselor bibliografice in domeniu ne-a permis sa constatam, ca exista multiple definitii
ale antreprenoriatului. Putem considera, cad in prezent, baza teoreticA pentru cercetarea
antreprenoriatului este bine dezvoltatd; existd o serie de teorii general acceptate la toate nivelurile,
elaborate de reprezentanti ai diferitelor discipline stiintifice de baza. Cu toate acestea, cu cat
cercetarea a devenit mai profunda si mai intensa, cu atat mai pronuntate au devenit unele momente
discutabile. Astfel, a devenit clar ca nu toate intreprinderile mici sunt antreprenoriale (Shane,
2009)[ 18], deoarece majoritatea dintre ele nu supravietuiesc etc. Nu mai putine probleme apar atunci
cand cercetatorii incearca sd lege teoria antreprenoriatului cu inovatia. Deoarece inovatia nu este
caracteristicd oricarei intreprinderi , in afara cercetarilor, in acest caz, raman multe intreprinderi
existente sau nou create.

In primul deceniu al secolului XXI aria subiectelor si conceptelor teoriei antreprenoriale
utilizate in literatura s-a extins semnificativ (Busenitz L.et al., 2003) [3]; Uhlaner L. 2003[21].;
Ireland R. si colab., 2005 [13]; Carlsson B. et al., 2013 [5]). Astfel , mentiondm aparitia a asa directii
noi, in special In domeniul social (Dacin P. et al., 2010) [7], in domeniul sustenabilitatii, (Hall J.,
2010) [11], antreprenoriatul intercultural (Engelen A. et al., 2009) [10], precum si dezvoltarea
metodologiei de cercetare a antreprenoriatului (Short, 2010) [19] etc.

Noile forme de relatii de muncad si dezvoltarea freelancing-ului stimuleazd multi lucratori
independenti si-si creeze propria afacere. In literatura de specialitate, freelancerul este in mod
traditional privit ca o formd inovatoare de carierd profesionald (Bogenhold et al., 2014) [2], dar
tranzitia de la o cariera ,,in oficiu” la afaceri este un domeniu relativ nou pentru cercetare. In timpul
cel mai apropiat se estimeaza cresterea interesului pentru cercetarea proceselor de transformare a
autoangajarii in activitatea de antreprenoriat.

Deoarece practica antreprenoriala se schimba in timp, cercetatorii trebuie sa fie pregétiti pentru
schimbare, inclusiv luand n considerare noi domenii, studiind noi tipuri de jucatori care au devenit
antreprenori in secolul XXI, valorificarea de noi metode si forme de cercetare.

Din cele expuse, constatam, ca conceptul de antreprenoriat este dificil de definit si imbraca diverse
semnificatii, deoarece este privit diferit de diferiti savanti in ceea ce priveste contextul in care este angajat.
De exemplu, psihologul 1l vede ca fiind ,,nevoia de realizare, locul de control perceput si tendinta de a
asuma riscuri”’. Economistul 1l considera ca fiind o activitate, care reuneste factorii de productie
(pdmantul, munca, capitalul, know-how, tehnologia) si suportd riscul de a cumpdra la un anumit pret si
de a vinde la preturi incerte. In timp ce sociologul il vede ca fiind capacitatea de a recunoaste si de a
actiona asupra oportunitatilor de pe piata pentru a oferi servicii sociale. Niciuna dintre aceste abordari nu
este atotcuprinzatoare, deoarece fiecare se concentreaza asupra unor aspecte ale antreprenoriatului, lasand
altele neatinse. Cu toate acestea, mai jos prezentdm cateva definitii diferite ale termenului antreprenoriat,
oferite de cétre diversi savanti, mai des intalnite in cercetarile din domeniu.

Primul cercetator care a examinat intr-un context stiintific rolul antreprenorului in dezvoltarea
economica a fost economistul si omul de afaceri Richard Cantillon (sf. sec. XVII —inc. sec. XVIII).
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Potrivit lui, o trasatura distinctivd a muncii intreprinzatorului este activitatea in conditii de risc, iar
sursele de bogatie sunt pamantul si munca [4].

Se considera, ca o analizd mai profunda a antreprenoriatului a fost realizata de catre J.-B. Say,
care era de parerea ca activitatea de antreprenoriat este mai intai de toate simbioza creatoare a trei
factori de productie — pamantul, munca si capitalul. Acesta considera ca antreprenorul detine un rol
central atat in producerea, cat si in distribuirea bunurilor si serviciilor produse si consumate de
societate in ansamblu. Spre deosebire de alti economisti, Say acorda antreprenoriatului o pozitie
deosebit de importanta 1n sistemul de productie si consum. El a caracterizat antreprenorul ca fiind o
persoana care 1i organizeaza pe altii in cadrul procesului de productie, definindu-1 drept manager si
coordonator al factorilor de productie. Una dintre ideile principale ale lui Say este recunoasterca
rolului activ al intreprinzatorului in producerea de bunuri [23].

in 1848 John Stuart Mill, in ,Principiile Economiei Politice”, a tratat acest subiect al
intreprinzatorului, care ulterior a disparut din literatura economica, pe la sfarsitul secolului XIX.
Motivul, asa cum spunea Mark Casson [6], a fost simplu: economistii au inceput sa foloseasca, in
modelele lor matematice despre activitatea si comportamentele economice, presupunerea cum ca toti
oamenii dintr-o economie ar avea acces perfect la informatie. in ultimii ani, economistii au renuntat la
aceasta ipoteza. Progresul in domeniul antreprenoriatului i se datoreaza, in mare masura, economistului
Joseph A. Schumpter si scolii austriece.

Esenta si rolul antreprenoriatului in domeniul sanatatii

Conform legii Republicii Moldova cu privire la antreprenoriat si intreprinderi, antreprenoriatul este
activitatea de fabricare a productiei, executare a lucrarilor si prestare a serviciilor, desfasurata de cetateni si
de asociatiile acestora in mod independent, din proprie inifiativa, in numele lor, pe riscul propriu si sub
raspunderea lor patrimoniala cu scopul de a-si asigura o sursa permanenta de venituri [14].

Realizarea activitatilor din domeniile ocrotirii sanatatii, protectiei si asistentei sociale, in cazul
in care satisfac si alte conditii expuse in legea mentionata, pot fi considerate drept antreprenoriat
social. Acesta este definit ca activitate de antreprenoriat al carei scop principal este solutionarea unor
probleme sociale 1n interesul comunitatii.

Vorbind despre antreprenoriat in domeniul sandtdtii mai des ne referim la activitatile
organizatiilor si persoanelor care vizeaza intarirea si imbunatdtirea stdrii de sandtate a cetatenilor,
care le permite organizatiilor s ramburseze costurile activitatii si sa realizeze periodic profit pe
seama platilor pentru serviciile oferite pe care le achitd consumatorii de servicii medicale sau cei care
le finanteaza tratamentul.
nu ,,goana dupa profit” din partea medicilor, ci incapacitatea statului de a satisface nevoile oamenilor
pentru tratament din cauza atat a resurselor insuficiente cat si a incapacittii de a organiza eficient
procesele de ingrijire medicala si preventiva.

Activitatea de anteprenoriat este strans legata de anumite elemente, cum ar fi profit, risc,
economie de piati s.a. In ceea ce priveste domeniul sanatatii, conceptul de activitate antreprenoriala,
profit si piatd provoaca respingere atat in randul cetatenilor cat si a functionarilor nu doar la noi in tara,
dar si in alte state. Tot odata, orice activitate, inclusiv cea din domeniul sanatatii, suportd anumite
cheltuieli. Este evident, ca aceste cheltuieli trebuie cineva sd le suporte, in caz contrar devine imposibila
desfasurarea in continuare a acestei activitati. Dacd statul nu ia asupra sa toate aceste cheltuieli, atunci
ele vor fi suportate de catre consumatorii de servicii. Aceastd respingere a antreprenoriatului in
domeniul sanatatii se datoreaza unor factori subiectivi si obiectivi. [22] Printre factorii de ordin
subiectiv de respingere a antreprenoriatului in domeniul sanatétii la noi in tara mentionam, in primul
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rand, faptul, ca pe parcursul unei perioade destul de indelungate medicina autohtona se baza pe
principiul asistentei medicale gratuite, fiind integral sustinuta financiar de catre stat.

Odata cu trecerea spre o economie de piatd, principiul asistentei medicale gratuite a ramas, dar
pe un fondal al realitatilor schimbate. A aparut o categorie juridica de servicii, a aparut legislatia
privind asigurarile de sdnatate pentru cetateni. Statul a devenit platitor pentru serviciile medicale
oferite gratuit cetatenilor. Daca serviciile sunt oferite cetatenilor in mod gratuit, atunci furnizorii de
servicii medicale sunt platiti pentru aceasta. Plata pentru serviciile medicale pentru organizatiile care
le oferd reprezinta venit. In asa mod, furnizarea de servicii medicale a devenit din punct de vedere
economic o activitate productiva, iar din punct de vedere juridic - 0 activitate generatoare de venituri.
Indiferent daca aceasta genereaza profit sau pierdere, activitatea este considerata a fi antreprenoriala.

C. Patterson si A. Kant (2015) [16], concentrandu-se pe antreprenoriatul in domeniul sanatatii,
mentioneazd, cd acesta este un domeniu care a explodat in ultimii ani, sustinut de nevoia continua de
imbunatdtire a calitatii vietii pacientilor si de eforturile puternice de cercetare & dezvoltare sustinute
atat de entitati cu scop lucrativ, cat si de entitati non-profit.

Produsul final al activitatii de antreprenoriat in domeniul sanatatii poate fi atat un produs (adica
un lucru destinat vanzarii - echipamente de productie medicald, unelte, medicamente), cat si un
serviciu (consultanta, diagnostic medical, asigurare).

Deci, antreprenoriatul in sectorul sanatatii nu este doar antreprenoriat pur industrial (axat pe
furnizarea de servicii medicale, fabricarea de medicamente, echipamente de productie medicala), ci
si antreprenoriat comercial sau de alt gen. Astfel antreprenoriatul comercial in sectorul sanatatii se
refera la cumpirarea-vanzarea produselor cu destinatie medicala. In cazul de fatd, organizatia care
vinde aceste produse oferd anumite servicii consumatorului prin punerea la dispozitie a anumitor
produse, de care acesta are nevoie.

Tot mai multi autori sunt de parerea, ca extinderea antreprenoriatului in medicinad este
conditionata de dezvoltarea accelerata a tehnologiilor, dar si de pandemia de COVID -19. Astfel,
Dijmarescu I. (2021) considera, ca antreprenoriatul prezinta la moment un interes remarcabil n
medicind, atat din cauza crizei COVID-19, cat si datorita capacitatii sale de a utiliza tehnologiile
digitale pentru a Tmbunatati sanatatea publicd. Chiar daca par a fi domenii complet diferite, medicina
si antreprenoriatul au elemente comune si exista punti si factori care se Imbundtatesc reciproc [8].

Un exemplu al introducerii tehnologiei in medicina, I-au dat startup-urile japoneze care au
valorificat asistenta medicald in cloud pentru a combate COVID-19 in perioada de pandemie
mondiala. [1]

In timp ce tarile din intreaga lume se confrunti cu boala cauzata de noul coronavirus, startup-
urile japoneze au accelerat desfasurarea de telemedicina si studii clinice, instrumente importante
pentru a depasi pandemia, precum si viitoarele focare de boala.

Pandemia coronavirusului a grabit transformarea medicinei conventionale in sandtate digitala,
cuprinzand totul, de la telemedicina pana la diagnostice sustinute de inteligenta artificiala.

Tot odata, antreprenorii medicali de succes sunt cei care inteleg nevoile pietei si se pot conecta
mai bine cu clientii prin completarea unui gol necesar in serviciile de sanatate disponibile. Pentru
aceasta ei trebuie sd aiba o pregatire si in domeniul antreprenoriatului: initierea unei afaceri, gestiunea
acesteia, studiul pietei, gestiunea costurilor etc. Unele studii indicd faptul cd anume lipsa competentei
in antreprenoriat este o barierd majora pentru lucratorii medicali care doresc sa devina antreprenori
Lucratorii medicali - antreprenori sustin ca atunci cand educatia lor se bazeaza pe formele traditionale
de studii in domeniul medicinii, nu le oferd suficiente cunostinte despre antreprenoriat sau despre
infiintarea si conducerea unei companii. Prin urmare, este necesard o pregatire suplimentard a
viitorilor medici si in domeniul antreprenoriatului, prin oferirea unor cursuri optionale la acest capitol.
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Concluzii:

1. Antreprenoriatul este un termen, utilizat de multi, un subiect care ocupd o pozitie
proeminenta pe agenda de cercetare a savantilor din diverse domenii si discipline; un subiect care a
trezit interes din partea oamenilor de diferite ocupatii, inclusiv a savantilor, profesorilor si factorilor
de decizie politica. Inovatiile si produsele de mare valoare care intra pe piatd in fiecare zi sunt
rezultatul eforturilor antreprenoriale, ficind din dezvoltarea antreprenoriatului o strategie majora
pentru o dezvoltare socio-economica durabila.

2. Desi antreprenoriatul ca concept are o istorie destul de lunga, ramane si astdzi a fi un
concept In evolutie, valabil pentru diverse domenii, diferite discipline. Studiul antreprenoriatului
ramane a fi un domeniu in care exista multe intrebari deschise, oportunitati de formare a propriilor
traiectorii profesionale si interventie in diverse domenii. Prin urmare eforturile de a-I rafina in acest
sens si a extinde domeniul de aplicare ar trebui Incurajate.

3. Antreprenoriatul in domeniul sanatatii a inregistrat peste tot In lume o dezvoltare mai
accelerata in ultimii ani, cauzele de baza fiind mentionate progresul tehnologiilor, digitalizarea
activitatilor, dar si pandemia de COVID-19.

4. Consideram antreprenoriat in domeniul sanatdtii activitatile organizatiilor si ale
persoanelor care vizeaza obtinerea de profit prin furnizarea de servicii medicale sau de altd natura.
Antreprenoriatul in domeniul sandtatii are anumite particularitdti in comparatie cu alte domenii ale
antreprenoriatului. Acestea se refera la specificul activitatii, care, In mare parte, este atribuit la
domeniul servicii.
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Abstract: Secolul XXI, fara dubii a adus multe schimbari atdt in domeniul economic, cdt si cel social. Inevitabil

si-a lasat amprenta si pe domeniul educatiei, la toate nivele (de la cel prescolar spre cel superior). Rolul fundamental al

educatiei consta in pregdtirea si dezvoltarea calitativa a competentelor necesare viitorilor specialisti. Sistemele

traditionale, la moment, nu mai aduc rezultatele asteptate de mediul real de business, de aceea apare necesitatea in

identificarea de noi sisteme, mai eficiente si practice. In acest sens, este rational sd apeldm la practicile internationale,

care au implementat cu succes noile sisteme. Un exemplu bun este forma duala de studii, originea careia se regdseste si

se practicd pe larg in Germania (un pic de statistica: peste 50 % dintre germani au finalizat un program de cooperare

dual [6]). Scopul de baza al articolului este de a demonstra relevanta formei duale pentru invatamantul superior. Printre

metodele de cercetare au fost folosite metode calitative (observatia, compararea rezultatelor cercetarilor autorilor

autohtoni, cdt si internationali, ) si cantitative. In final se aduc argumentele pro implementdrii formei duale, pe baza

experientei dezvoltarii sale in Germania, Elvetia si Australia, si alte tari ca produs sustenabil al parteneriatului social,

in care rolul principal revine angajatorilor, precum si modalitati de utilizare a elementelor sale in sistemul de invatamdnt
superior Tn Republica Moldova.

Abstract: The 21st century has undoubtedly brought many changes in both the economic and social sectors.
Inevitably, it left his mark on education, at all levels (from preschool to high school). The fundamental role of education
is the preparation and qualitative development of the skills needed by future specialists. Traditional systems no longer
deliver the results expected by the real business environment at the moment, so there is a need to find new systems that
are more efficient and practical. In this regard, it is reasonable to refer to word experience, which have been successfully
implemented the new systems. A good example is the dual form of education, the origins of which are found and widely
practiced in Germany (some statistics: more than 50% of Germans have completed the double cooperation program).
The main purpose of the article is to demonstrate the relevance of the dual form for higher education. Among the research
methods were used qualitative methods (observation, comparison of research results of domestic and international
authors) and quantitative ones. Finally, the arguments in favor of implementing the dual form are based on the experience
of its development in Germany, Switzerland, Australia and other countries, as a sustainable product of the social
partnership, in which the main role belongs to employers, as well as ways to use its elements in the higher education
system in the Republic of Moldova.

Keywords: higher education, dual form, international practices.
JEL.: 125, M53,

|. Premisele istorice pentru crearea si dezvoltarea formei duale de invatimant
profesional

Actualmente evolutiile rapide ale mediului impun managerii sistemului de Invatdmant sa
identifice raspunsuri prompte la provocdrile parvenite. Una din solutii ar fi analiza experientei altor
tari, introducerea noilor modele de organizare a procesului educational, precum si promovarea
cooperdrii si parteneriatul Intre stat, educatie si mediul de afaceri. Cercetarea experientei sistemelor
de invatamant ale statelor avansate permite o abordare mai critica a problemelor educatiei si formarii
la noi in tard, astfel oferind o intelegere mai clard a necesitdtii schimbdrilor in domeniul
invatdmantului si favorizdnd implementarea unor modele inovative. Unul din aceste modele se refera
la forma duala de instruire, originile aparitiei cad pe inceputurile sec. XVII, si anume componenta
practica, industrial-mestesugareascd, pe cand geneza componentei teoretice cade pe mijlocul
aceluiasi secol. Tarile Europei reprezentand punctul de pornire a modelului dual de instruire, cu
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precadere ne referim la Germania. Cu toate ca, rezultatele cercetdrilor a lui Carl Strathmann
(cercetator german angajat in studiul formarii si dezvoltarii formei duale de Invatamant profesional)
arata ca acest sistem nu are o data exacta de aparitie, deoarece isi are radacinile in organizarea muncii
in ateliere, care are traditii de secole in Germania [1, Ignatova [.B., 2015, pag. 22-25].

Diviziunea muncii si aparitia intreprinderilor industriale reprezintd punctul de schimbare
fundamentald in domeniul formarii profesionale. Schimbarea chintesentei muncii sub influenta
industrializarii a marcat o noua etapa in dezvoltarea formarii profesionale in Germania. Industriile
avansate acelor timpuri, sub influenta noilor tehnologii si forme de organizare a muncii, au initiat
reforme majore in sistemul de formare profesionald. Partea teoretica a invatamantului specializat a
devenit responsabilitatea scolilor profesionale. Insa reglementirile legale cu privire la desfasurarea
invatamantul general obligatoriu intr-o scoald profesionald a fost introdus abia Tn 1938. Acest an se
considerd “anul de nastere” al formei duale de instruire (sistemului de ucenicie). Conceptul ,,forma
duala de formare profesionala™ apartine profesorului din domeniul formarii profesionale X. Abel
(1908-1965).

Georg Kerschensteiner (profesor-teoretician si reformator a studiilor profesionale) a argumentat
necesitatea introducerii disciplinii ”Educatia civila” in programul de studii ca fiind una de baza [7].
El a format un concept teoretic de educatie profesionalda cu fundamentarea in el a sarcinilor
educationale si teoretice ale unei scoli profesionale. Astfel, a legalizat activitdtile scolii profesionale
si, in consecintd, existenta unei forme duale de invitimant profesional. In majoritatea districtelor
germane, procesul de selectare pentru studii ulterioare se realiza si se realizeaza dupa ce elevii au
absolvit o scoala primara de patru ani, care poarta denumirea etapa de orientare — Orientierungsstufe,
in trei tipuri de scoli care oferd educatie generald: gimnaziul (Gymnasium) — 9 ani, scoala reala
(Realschule) — 6 ani, scoala de baza (de masa) (Hauptschule) — 5 ani. Din cei ce au absolvit scoala
primara, o cota nesemnificativa de elevi, selectati pentru continuarea studiilor in gimnaziu, obtineau
studii medii generale complete (Abitur) cu ulterioara aplicare la studii universitare, pentru majoritatea
sistemul de ucenicie a fost singura optiune.

In conditiile in care numarul de abiturienti era limitat, numarul aplicantilor la studii gimnaziale
si universitare crestea de la an la an. Anul 1980 se caracterizeaza printr-un numar de 972000 studenti
s1 2716000 in sistemul de ucenicie, iar anul 1990 cu 1559000 studenti si 1500000 ucenici. Premisa
de baza al cresterii solicitdrilor reprezintd nevoia sociald Intr-o educatie mai bund. Astfel cresterea
admiterii In gimnaziu si scoala reald este inevitabilad (in unele orase pand la 60 %), ldsand ,,scoala de
masa” pentru paturile sociale mai joase si imigrantilor.

Schimbadrile politice de la inceputul anilor 90 a secolului XX isi lasd amprenta si asupra
functionarii si organizarii sistemului educational pe intreg teritoriul german. Abordarile vestului si
estului tarii asupra educatiei profesionale s-au adaptat cerintelor si nevoilor timpului respectiv. Dupa
unificarea ambelor parti ale Germaniei, firmele au devenit private, iar scolile profesionale au devenit
publice. Forma duala de studii a fost reintrodusa, dar dupa schema standardizata a , finuturilor vechi”
[2, Fedotova G., 2002, pag. 27-29].

Termenul ,,dual”, ,,dualitate” (din lat. dualis) Inseamna ,,unitate duala”. Este utilizat in diverse
domenii ale cunoasterii, si se referd la o simbioza dintre pregatirea practica (realizatd de catre mediul
de afaceri) si cea teoretica (desfasurata de catre institutii specializate de stat). Continutul cursurilor
este stabilit de comun acord cu statul si mediul de business. Se identificd cerintele de baza atit din
partea statului, cat si al mediului de business. Astfel companiile preiau limite practice, iar statul cele
teoretice. Procesul dat se realizeaza cu asigurarea obtinerii de catre ucenic al calificarii minime
necesare pentru recunoasterea profesiei de formare. Fiecare parte implicatd in procesul de instruire
conform modelului dual beneficiaza de avantaje. Firmele vor primi cadre ce corespund necesitatilor
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si cerintelor operationale; ucenicii devin parte al personalului si vor obtine remunerari conform
calificarii si experientei dobandite, dar cel mai important este perspectiva profesionald care se
deschide pentru tineri datorita educatiei primite; statul va Inregistra un indicator al somajului mai mic,
va asigura o dezvoltare economica pe termen lung, si nu in ultimul rand — cresterea educatiei in randul
tinerelor generatii.

Toate aceste beneficii creeaza premise pentru lansarea unei afaceri in domeniul in care au fost
instruiti, cu perspective de crestere in viitor. ”Proverbul german spune: "Meseria este 0 mina de aur”.
Acest aspect socio-politic s-a bucurat de o atentie crescuta in ultimii ani, deoarece s-a constatat ce
consecinte de anvergura poate avea lipsa de perspectiva a unei generatii tinere pentru o intreaga
societate” [3].

[I.  Asigurarea unei educatii incluzive si echitabile de calitate si promovarea
oportunititilor de inviatare pe tot parcursul vietii pentru toti
Strategia pentru Dezvoltare Durabila 2030 (adoptata de toate statele membre ale Natiunilor
Unite in 2015) reprezinta un document ce include planul comun pentru a asigura pacea si prosperitate
pentru omenirii i planetei, acum si in viitor. Continutul acestuia se focalizeaza pe atingerea sarcinilor
celor 17 Obiective de Dezvoltare Durabila (ODD), care reprezintd un apel spre actiune din partea
tuturor tarilor — dezvoltate si in curs de dezvoltare — intr-un parteneriat global. Este recunoscuta
necesitatea elimindrii sardciei si a altor privatiuni, fiind premisa imbunatatirii sanatatii si educatiel,
reducerii inegalitatii si stimularii cresterii economice.
Cele 17 obiective identificate sunt [4]:
l. Fara saracie;
Il Fara foame;
[I. Sanatate si stare de bine;

V. Educatie de calitate;
V. Egalitate de gen;
VI. Apa curata si igiena;
VII. Energia accesibila si curatd;

VIII. Munca decenta si crestere economica;
IX. Industrie, inovatie si infrastructura;
X. Inegalitati reduse;

XI. Orase si comunitdti durabile;
XIl. Consum si productie responsabile;

XIII. Actiunea asupra climei;

XIV. Viata sub apa;

XV. Viata pe pamant;

XVI. Pace, justitie si institutii publice;
XVILI. Parteneriate pentru obiective.

In acest articol vom incerca si elucidim principalele sarcini ale obiectivului 4: Educatie de
calitate. Pentru atingerea acestui obiectiv au fost stabilite un sir de sarcini, care erau planificati a fi
realizati pand in anul 2030 [5]:

1.  Garantarea accesului gratuit tuturor copiilor la invatamant primar si secundar, echitabil si
de calitate, care sa conduca la rezultate relevante si eficiente ale invatarii (masurarea se va produce
prin proportia copiilor si tinerilor: (a) in clasele 2/3; (b) la sfarsitul claselor primare; si (¢) la sfarsitul
gimnaziului secundar inferior atingerea a cel putin un nivel minim de competenta in (i) citire si (ii)
matematica, agregarea pe sex);
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2. Asigurarea tuturor copiilor cu acces la dezvoltare, ingrijire si educatie timpurie de calitate,
astfel Incat sa fie pregatiti pentru Invatamantul primar (masurarea se va face prin proportia copiilor
sub 5 ani care progreseaza In ceea ce priveste sanatatea, invatarea si bundstarea psihosociala,
agregarea pe sex; si rata de participare la invatarea organizata — cu un an inainte de varsta oficiala de
aplicare in scoala primara, agregarea pe sexe);

3.  Asigurarea accesului egal pentru toate femeile si barbatii la un Invatimant tehnic,
profesional si superior la preturi accesibile si de calitate, inclusiv universitar (masurarea se va realiza
prin rata de participare a tinerilor si adultilor la educatia si formarea formala si non-formala in ultimele
12 luni, agregarea pe sexe);

4.  Cresterea substantiald a numdrului de tineri si adulti cu competente relevante, inclusiv
competente tehnice si profesionale, pentru angajare, muncd decenta si antreprenoriat (se va masura
prin proportia tinerilor si adultilor cu abilitati in tehnologia informatiei si comunicatiilor — TIC in
functie de tipul de aptitudini);

5.  Eliminarea inegalitdtilor de gen in educatie si asigurarea accesului egal la toate nivelurile
de educatie si formare pentru persoanele vulnerabile, inclusiv persoanele cu dizabilitdti, popoarele
indigene si copiii aflati 1n situatii vulnerabile (calculul se va face prin indici de paritate: femei/barbati,
rural/urban, chintild de bogatie inferioara/superioard si altele, cum ar fi statutul de dizabilitate,
popoarele indigene si populatiile afectate de conflict, pe masura ce datele devin disponibile, pentru
toti indicatorii educatiei din aceasta lista care pot fi dezagregati);

6.  Garantarea ca toti tinerii si o proportie semnificativa de adulti, atat barbati, cat si femei,
au dobandit alfabetizare si calcul (se va masura prin procentul populatiei din aceasta grupa de varsta
care a atins cel putin un nivel fix de competentd in (a) alfabetizare functionala si (b) competente de
calcul, agregarea pe sexe);

7.  Asigurarea ca toti participantii au dobandit cunostintele si abilitatile necesare pentru a
promova dezvoltarea durabild, inclusiv prin educatie pentru dezvoltare durabild si stiluri de viata
durabile, drepturile omului, egalitatea de gen, promovarea unei culturi a pacii si non-violentei,
cetatenia globala si recunoasterea diversitatii culturale si contributia culturii la dezvoltarea durabila
(masura in care (i) educatia pentru cetatenia globala si (ii) educatia pentru dezvoltare durabila,
inclusiv egalitatea de gen si drepturile omului, sunt incluse la toate nivelurile in: (a) politicile
nationale de educatie, (b) curricule, (c) formarea profesorilor si (d) evaluarea elevilor);

a. Construirea si modernizarea facilitatilor educationale care sd tind cont de copii,
dizabilitati si gen si sd ofere medii de invatare sigure, non-violente, incluzive si eficiente pentru toti
(se va determina prin proportia scolilor cu acces la: (i) energie electricd; (ii) internetul in scopuri
educationale; (iii) calculatoare in scopuri educationale; (iv) infrastructura si materiale adaptate pentru
studentii cu dizabilitati; (v) apa potabila; (vi) instalatii sanitare de baza pentru barbati si femei; si (vii)
instalatii esentiale pentru spalarea mainilor — asa cum sunt definite in indicatorii WASH);

b.  Marirea substantiald la nivel mondial a numarului de burse disponibile tarilor in curs de
dezvoltare, in special tarilor cel mai putin dezvoltate, statelor insulare mici in curs de dezvoltare si
tarilor africane, pentru admiterea in invatamantul tertiar, inclusiv in formarea profesionald si
tehnologia informatiei si comunicatiilor, programe tehnice, de inginerie si stiintifice, in tarile
dezvoltate si in alte tari in curs de dezvoltare (se va identifica prin volumul fluxurilor de ajutor oficial
in scopul dezvoltarii burselor pe sector si tip de studiu);

C. Cresterea substantiald a numarului de profesori calificati, inclusiv prin cooperarea
internationala pentru formarea profesorilor in térile in curs de dezvoltare, in special in tarile cel mai
putin dezvoltate si in statele insulare mici In curs de dezvoltare (masurarea prin ponderea cadrelor
didactice din: (i) institutii prescolare; (ii) primare; (iii) liceu; si (iv) elevi de liceu care au absolvit cel
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putin formarea minima organizatd a profesorilor (de exemplu, formarea profesorilor) inainte de
angajare sau la locul de munca, necesara pentru educatia la nivelul corespunzator in tara in cauza).

Cu toate ca pandemia a avut un impact semnificativ asupra educatiei si bunastarii copiilor din
toatd lumea, progresul in educatie a fost unul lent si nu se stie daca se va asigura atingerea obiectivului
4 pana in 2030. La un an de la declansarea crizei, doua treimi dintre elevi au fost Incd in
imposibilitatea de a studia pe deplin din cauza inchiderii totale sau partiale a scolilor. 100 de milioane
este numarul cu care a crescut partea copiilor fara abilitdti de baza de citire, tabloul similar se
regaseste si pe domeniul matematicii. Astfel, progresele inregistrate in domeniul educatiei n ultimii
20 de ani vor fi complet anulate. Cel mai grav afectati de criza sunt copiii din familiile cu venituri
mici sau fara venituri si familii social-vulnerabile, exacerband inegalitdtile de lunga durata. Multi
dintre ei riscd sa nu se mai intoarca niciodata la scoald, iar unii sunt fortati sd se casatoreasca (cu
precddere in randul fetelor) sau sa munceascd. Se cer eforturi aditionale pentru a acoperi ”gaura” in
domeniul educatiei, cauzata de COVID-19 [10]. Educatia si formarea continud sunt esentiale pentru
imbunatdtirea standardelor de viata si pentru construirea unei forte de munca care este rezistenta la
socurile economice si capabild sd se adapteze la schimbarile tehnologice.

[ll. Racordarea obiectivului 4 din Agenda 2030 la realitatile Republicii Moldova

Capitalul uman, este acea resursd care valorificata corect, aduce cele mai reusite rezultate, de
aceea unul din obiectivele de dezvoltare durabila identificate in agenda Summitului din septembrie
2015, include obiectivul 4: educatie de calitate — asigurarea unei educatii incluzive si de calitate si
promovarea oportunitatilor de invatare pe tot parcursul vietii [5]. Republica Moldova nu este o
exceptie in acest sens si ar trebui sa directioneze politicile sale spre o dezvoltare durabila al capitalului
uman. Factorul-cheie in formarea capitalului uman este sistemul de educatie — miza principala a
Republicii Moldova in solutionarea provocdrilor sociale, economice, demografice, cu care se
confruntd astazi tara noastra.

Pentru a intelege relevanta educatie pentru toate partile interesate vom prezenta rezultatele
Programului International de Evaluare a Elevilor — PISA 2018, In cadrul Programului International
de Evaluare a Elevilor — PISA 2018 au participat peste 612 000 de elevi din 79 de tari sau regiuni
economice. Tn Republica Moldova, circa 5 300 de elevi din 236 de institutii de invatimant au fost
testati la citire/lecturd, matematica si stiinte. In cadrul PISA 2018, Republica Moldova a inregistrat
un punctaj mediu de 424 de puncte la citire/lecturd (majorare cu 8 puncte fata de PISA 2015), 421 de
puncte la matematica (majorare cu un punct fatd de PISA 2015) si 428 de puncte la stiinte (la acest
domeniu se atesta stabilitate), comparativ cu media OECD — 487 de puncte la citire/lectura si 489 de
puncte la matematica si la stiinte [8]. Cu toate succesele inregistrate, calitatea educatiei nu corespunde
cerintelor pietii muncii si mediului real de afaceri. Prin urmare, numarul de tineri fard studii de
specialitate cresc, iar aptitudinile noilor absolventi nu corespund asteptarilor angajatorilor, ceea ce
rezultd intr-o productivitate a muncii scazute in tara si o crestere economica slaba.

In contextul celor expuse Republica Moldova a elaborat Strategia de dezvoltare a educatiei
pentru anii 2021-2030 ”Educatia — 2030”. Acesta este un document in domeniul educatiei, ce descrie
mecanismul de realizare a acesteia in perioada anilor 2021-2030 si clarifica impactul asteptat asupra
statului si a societatii [9]. Statul sustine orientarea politicilor din domeniul invatamantului spre
politicile educationale europene. Grija pe care o manifesta statul este demonstrat prin documentele

1 PISA (Programme for International Student Assessment) reprezintd un program de evaluare international, lansat in anul
1997 de catre Organizatia pentru Cooperare si Dezvoltare Economica, care evalueazd o data la trei ani competentele
elevilor cu varsta de 15 ani, la trei domenii de baza: citire/lecturd, matematica si stiinte.
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de dezvoltare strategica a sistemului educational. Scopul fiind focalizarea asupra unei educatii de
calitate si dezvoltarii competentelor si abilitatilor generatiilor urmatoare pe tot parcursul vietii.

Pentru a realiza cu succes sarcinile stabilite in Obiectivul 4, atat la nivel international, cat si la
nivelul national, institutiile statului din domeniul educatiei ar trebui sd analizeze toate oportunitatile
ce vor favoriza 1n acest sens. Analiza experientei statelor ce au atins rezultate remarcabile in domeniul
invatdmantului ar fi una din aceste oportunitati. Sistemul de formare dual — este o forma de invatamant
profesional stabilita istoric. In prezent sistemul dual de instruire este utilizat cu succes in Germania,
Austria, Danemarca, Olanda, Elvetia. In continuare vom incerca sa descriem sistemul dat pe exemplul
Germaniei.

Modelul invatamantului dual accentueaza atat necesitdtile elevilor, cat si a angajatorilor.
Denumire des intalnitd pentru forma duala este “scoala fara someri” si reprezintd o alternativa a
invatamantului profesional tehnic in forma sa traditional. In Republica Moldova existi o serie de
initiative care au ca scop reforma scolilor profesionale existente sau crearea de noi institutii de
formare. Acestea se orienteazd puternic dupd modelul de formare profesionala dual de origine
germani. In acest mod sunt formati in Chisindu, Orhei, Ungheni si alte localititi absolventi ai
diverselor profesii tehnice. Elemente ale invatamantului dual au fost pilotate in Republica Moldova
incepand cu anul 2014, cu suportul G1Z (Agentia de Cooperare Internationald a Germaniei). Ca orice
noutate modelul dat a devenit unul de atractie pentru elevi, dar si pentru intreprinderi. Invatamantul
dual in Republica Moldova este reglementat prin regulamentul cu privire la organizarea programelor de
formare profesionald tehnica prin invatamant dual, aprobat prin Hotararea Guvernului nr.70 din
22 ianuarie 2018. Camera de Comert si Industrie a Republicii Moldova (CCI RM) detine rolul
organului competent in procesul de organizare a invataimantului profesional tehnic dual, fiind punctul
de contact atat pentru agentii economici, cét si pentru elevii-ucenici si institutiile de invatamant.

”Acesta 1si propune sa ofere sanse egale tuturor tinerilor de a imbratisa o profesie care sa le
aduca beneficii si satisfactie pe termen lung, indiferent de provenienta sociald, iar angajatorilor le
ofera acces la fortd de munca bine calificatd, conform cerintelor. Responsabilitatile de instruire si
formare sunt partajate intre cei doi parteneri duali — companie (locul de munca si instruire practica)
si scoala profesionald. Doar aprox. 30% din durata normativa a programului de instruire se desfasoara
in institutia de invatdmant, iar celelalte, aprox. 70%, in cadrul agentului economic, astfel accentul
fiind pus pe instruirea practica, In conditii similare celor reale de muncad” [6].

Modelul invatamantului dual are o relevanta elocventa in procesul promovarii suplinirii pietii
muncii In randul generatiilor tinere, fiind avantajul de baza pentru un nivel scdzut al somajului.

Avantajele invatiamantul dual pentru tineri [6]:

> Obtinerea certificatului de calificare care este recunoscut la nivel national;

>  Axa prioritara este practica in instruire;

> Ucenicul primeste remunerare aditional bursei de studiu, astfel obtinand independenta
financiara;

> Piata muncii este mai deschisa pentru cei ce au experientd in domeniu, respectiv angajare
mai accesibila cu perspective de crestere in cariera.

Avantajele invatimantul dual pentru companii, parteneri in programe de instruire duala [6]:

>  Abiturientii satisfac necesitatile exacte ale companiei;

>  Locul de munca este ocupat de un specialist cu un nivel de performanta ridicat;

> Asigurd dezvoltarea competentelor care sunt cerute pe piatd, dar pana la moment nu sunt
satisfacute;

>  Scade indicatorul fluctuatiei personalului la companie, ca rezultat al intaririi loialitatii din
partea ucenicilor;
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>  Oportunitatea de a selecta pe cei mai capabili candidati la ulterioara angajare;

>  Angajatorul are sansa de a evita riscul angajarii unui candidat nepotrivit din exterior;

>  Minimizarea risipei financiare si de timp datorate cautdrii candidatilor din exterior.

Avantajele invatamantul dual pentru stat si autoritati [6]:

>  Din motiv ca pe partea statului cade doar o parte a finantarii scade costul studiilor dupa
modelul dual;

> Indicatorul somajului esential scade in grupul generatiilor tinere;

>  Racordarea mai eficienta a cererii de pe piata muncii si oferta institutiilor educationale;

>  Sporirea competitivitatii economiei;

>  Minimizarea provocarilor sociale.

Beneficiile prezentate sunt relevante la toate ciclurile de studii atat la nivelul profesional tehnic,
cat st la nivelul studiilor superioare.

V. CONCLUZIE

Rezumand cele expuse mai sus, putem identifica urmatoarele concluzii:

> aparitia si dezvoltarea formei duale de invatdmant profesional ca mediu dual educational
si de productie a fost conditionata in mod obiectiv de un complex de premise sociale, economice si
pedagogice;

>  Strategia pentru Dezvoltare Durabila 2030 include 17 obiective, printre care obiectivul 4
este subiectul articolului dat. Cert este ca sarcinile stabilite a fi realizate pana in 2030 au fost deplasate
din cauza crizei epidemiologice;

»  Modelul dual de studii fiind o solutie in realizarea unor sarcini stabilite in Agenda 2030.
In Republica Moldova documentul ce include etapele respective in domeniul invitimantului este
”Educatia 2030”;

> In urma implementirii modelului dual de studii atdt in scoli profesionale, cat si in
institutii de studii superioare, beneficiazd toate partile implicate: candidatul, statul si agentul
economic.
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the influence that the quality has on the purchasing decision.
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Tn sistemul de marketing, calitatea unui produs este perceputa exclusiv de citre consumator si
exprimi satisfactia acestuia fatia de produs. In general, conceptul de ,calitate” este inteles in mod
traditional ca totalitatea tuturor proprietatilor produselor care trebuie sd corespunda nevoilor declarate
unei anumite categorii de cumparatori (pentru care este conceputa). La momentul actual, o economie
modernd, un canal de distributie adecvat, un produs si un pret corespunzator nu sunt suficiente pentru
a garanta procesul de vanzare a produsului sau serviciului. Este nevoie de o forta care sa informeze
si sa sensibilizeze clientii potentiali, s influenteze comportamentul de cumparare si de consum al
acestora.

Trecerea treptata de la societatea industriald la cea informationala — de la preponderenta
activitatilor industriale la cea a activitatilor din sectorul serviciilor si apoi cel al informaticii — impune
transformari majore in toate domeniile, inclusiv in cel al constructiilor de imobil, chemat sa se
adapteze schimbarilor cerute de noul tip de activitate. Progresul societatii a determinat aparitia altor
necesitati legate de cresterea nevoilor de trai, care se refera la cresterea cerintelor de confort (spatii,
dimensiuni, dotare, echipare, posibilitati de reparare etc.), cresterea cerintelor pentru noi tipuri de
dotari sociale, educationale, culturale, comerciale, de sandtate, de agrement etc., cresterea cerintelor
pentru retele moderne si rapide de transport, in special cele urbane.

In perioada contemporani, domeniul constructiilor de imobil a devenit unul dintre cele mai
complexe sectoare de activitate ale economiei. Dezvoltarea, atat la nivel macro cat si la nivel
microeconomic, este de neconceput fara programe de investitii bine fundamentate si puse in practica
in mod corespunzdtor si, In acest sens in vederea obtinerii unei eficiente economice ridicate,
investitiile In constructii trebuie sd detind o pondere insemnata in cadrul programelor investitionale,
aspect confirmat de evolutia in timp a acestui domeniu de activitate pe tot cuprinsul globului.
Rezolvarea problemelor privind dezvoltarea durabild, punerea la dispozitia economiei a
infrastructurii necesare, asigurarea de locuinte pentru populatie, protejarea si conservarea mediului
natural, realizarea echilibrului dintre functionalismul rational si individualism etc., preocupa
permanent atat pe specialistii din domeniu, ct §i pe oamenii politici §i pe reprezentantii societatii
civile. Omul modern a incercat si incearcd permanent rezolvarea acestor prioritd{i ale momentului,
domeniul constructiilor cunoaste in acest inceput de mileniu o noud orientare, catre materializarea
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activitatilor specifice In produse capabile sa raspunda exigentelor societatii contemporane, indiferent
ca se refera la cerinte de naturda economica, sociala ori de protejare sau conservare a mediului natural.
Atét aplicarea reformelor macroeconomice - care a avut drept scop asigurarea unui cadru de afaceri
cat mai apropiat de cerintele economiei de piata, cat si eforturile conceptuale ale specialistilor care
au incercat sa puna la dispozitia Intreprinzatorilor autohtoni metode si tehnici moderne ale stiintei
manageriale si de marketing, au creat premiza aparitiei si dezvoltarii unor unitati economice moderne
si profitabile, orientate spre producerea de bunuri sau servicii cerute si cautate pe piata.

In fiecare companie, pentru succesul acesteia, este necesar ca fiecare angajat si aiba grija de
standardele de produs. Atunci cand produsele unei intreprinderi depasesc asteptarile clientilor, este
mai probabil sa se presupuna ca sunt ,,de calitate”. Deci, pentru marketing, standardul de produs este
cheia de succes cu ajutorul caruia se creeaza valori in societate. Standardul inalt de calitate este
necesar si dorit pentru orice tip de produs, fie un produs alimentar, nealimentar, articol de
vestimentatie, material de constructie sau bun imobil.

Pentru o analizd mai profunda asupra rolului pe care il are calitatea produsului asupra
comportamentului de cumpdrare, vom Incepe prin a prezenta unele notiuni generale cu privire la
produs la general si ulterior aspecte generale si specifice ale imobilului ca produs, importanta calitatii
in luarea deciziei de cumparare si particularititile comportamentului de cumparare in cadrul acestei
piete. Pornind de la cele expuse mai sus, vom incerca sa prezentdm unele aspecte generale cu privire
la produs. Deci, produsul, reprezintd materializarea eforturilor intreprinderii in vederea satisfacerii
nevoilor consumatorilor. El trebuie analizat din perspectiva clientului care urmareste beneficii,
satisfactii concrete, dar nu trebuic omise nici elementele ce tin de functionalitatea sociald sau
psihologica a produsului. Produsul mai este definit ca ,,un ansamblu de atribute sau caracteristici
fizice, chimice si de alta natura tangibila, reunite intr-o forma identificabila”. [Gherasim T. si
Gherasim D., p. 25].

Deasemenea in acceptiunea marketingului, produsul total este definit drept un ansamblu de
componente ce cuprinde:

« Componentele corporale - care se refera la insusirile fizico-chimice, la performantele tehnico-
economice ale produsului, respectiv dimensiuni cantitative determinate de substanta materiald si
utilitatea functionala (forma, gabarit, structura, greutate, ambalaj etc.).

« Componentele acorporale - care se refera la produs: nume, marca, termen de garantie,
instructiuni de folosire, pret, alte servicii acordate odata cu produsul.

» Comunicatiile privind produsul - reprezintd informatiile transmise de la producator si/sau
distibuitor consumatorului potential in vederea facilitarii prezentarii produsului si oferirii de
argumente suplimentare n vederea influentarii acestuia

 Imaginea produsului - se concretizeazd in reprezentarea mentalda a produsului h randul
cumparatorilor si exprima modul cum consumatorul percepe produsul si 1i asociaza nsusiri obiective
si functionale, o anumita valoare simbolica ( in functie de care imaginea este pozitivd sau negativa).
[Adcock D., Halborg A., Ross C., 2001]

Calitatea totala reprezinta cheia succesului in crearea valorii §i a satisfactiei clientului. Calitatea
totala este o obligatie pentru toata lumea, la fel cum si marketingul este o sarcind a tuturor. Aceasta
idee a fost formulata pertinent de Daniel Beckham: ,,Marketerii care nu invata limbajul perfectionarii
calitatii, al calitatii in productie si al calitdtii In exploatare, vor deveni tot atat de perimati economic
ca biciustile pentru trasuri.” Nu ne mai putem permite sa ne consideram analisti de piata, oameni de
publicitate, marketeri directi, specialisti in strategie, trebuie sa ne gandim la noi ingine ca factori ai
satisfactiei clientului, sustinatori ai intereselor clientului, concentrati asupra unor procese in totalitate
orientate spre client. Managerii de marketing au doua responsabilitati in cadrul firmei concentrate pe
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calitate: mai intai, ei trebuie sa participe la formularea strategiilor si politicilor destinate sd ajute firma
sa invinga prin excelenta la capitolul ,,calitate totald*, siin al doilea rand, ei trebuie sa asigure calitatea
marketingului in paralel cu calitatea productiei. Fiecare activitate de marketing — cercetare de
marketing, instruire de vanzare, publicitate, relatii cu clientii etc., trebuie executata la standarde Tnalte
de performanta. Satisfactia va depinde, de asemenea, de calitatea produsului si a serviciului. Dar ce
exact este calitatea? Diversi experti au definit-o in mai multe moduri: ,respectarea conditiilor de
utilizare®, ,,conformitatea la cerinte®, ,,absenta abaterilor si asa mai departe. Vom utiliza definitia
Societatii Americane pentru Controlul Calitatii (American Society for Quality Control), care zice ca
»calitatea este totalitatea atributelor si caracteristicilor unui produs sau serviciu care au influenta
asupra capacitdfii acestuia de a satisface nevoi exprimate sau implicite®. [https://asq.org/: American
Society for Quality Control, citat 18.11.2021]. American Society for Quality Control Tn mod clar,
aceasta este o definifie care il are in centrul atentiei pe client. O firma care satisface majoritatea
nevoilor clientilor sai, in majoritatea timpului, este ceea ce se numeste o firma de calitate, dar este
important sa facem diferenta intre calitatea din planul conformantei (al calitatii conforme) si calitatea
din planul performantei (al calitatii performante) sau al clasei calitative.

In continuare, vom incerca si prezentim termenul ,calitate” prin prisma bunului imobiliar,
initial, pornind de la aspectul pur teoretic al acestuia, ulterior abordand principalele caracteristici ale
bunului imobiliar, si influenta pe care o are calitatea bunului imobiliar asupra deciziei de cumpdrare.

Imobilul reprezinta terenul impreund cu orice Tmbunatatiri permanente atasate terenului, fie ele
naturale sau artificiale, inclusiv apd, copaci, minerale, cladiri, case, garduri si poduri. Pentru potentialii
cumpardtori sau investitori, determinarea calitatii bunurilor imobiliare este un angajament foarte important
si are un rol semnificativ in luarea deciziei. In ciuda amplorii si complexitatii pietei imobiliare, multi oameni
tind sa creada ca industria este compusa doar din brokeri si agenti de vanzari. Cu toate acestea, milioane de
oameni isi castigd existenta prin imobiliare, nu numai din vanzari, ci si din evaluari, administrarea
proprietatii, finantare, constructie, dezvoltare, consiliere, educatie si alte cateva domenii.

Conform Standardelor Internationale de Evaluare (IVS), proprietatea imobiliara este definita prin
prisma componentei sale, astfel: ,,proprietatea imobiliara cuprinde terenul in sine, toate bunurile care in mod
natural fac corp comun cu acesta, cum ar fi cladirile si amenajarile terenului (amplasamentului).”

Prin bun imobiliar se inteleg pamanturi (loturi de pamant), case, uzine, fabrici, magazine, precum
s1 minereuri $i zacaminte naturale, diferite constructii, etc., care se ridica deasupra pamantului cat si sub
pamant, de exemplu: mine, poduri, baraje, etc. Din punct de vedere economic, bunurile imobile sunt
bunuri economice care au ca scop indestularea necesitatilor umane. Indiferent daca aceste necesitati sunt
orientate spre consumul nemijlocit sau spre utilizarea bunurilor imobile ca factori de productie. In sens
profesional si social, obiect imobiliar este deseori considerat obiectul fizic, legat rigid de pamint,
stramutarea cdruia este practic imposibila fara a crea acestuia distrugeri functionale. Obiectele mobiliare
la schimbarea proprietarului, de obicei sunt transferate in spatiu, de exemplu, din magazin in apartamentul
cumparatorului, ceea ce nu poate fi definit pentru imobil. La petrecerea unei tranzactii cu un obiect
imobiliar, obiectul rdmane pe loc, iar cumparatorului i se transferd numai drepturile stabilite asupra
imobilului si obligatiile legate de el. La nivel profesional o importantd mai mare o are terminologia
utilizatd in cadrul legislativ. In legile diferitor tiri (sau intr-o tara anumiti in perioade diferite), pot fi
evidentiate citeva notiuni ale imobilului. De aceea: “O determinare mai exacta a termenului de “imobil”
este — ceea ce se afla imobil prin lege”. [Gutu Gh., Pag.24].

In legislatia tarilor dezvoltate din punct de vedere juridic, bunul imobil reprezinti terenul si
constructiile aferente acestui teren. Imobilul ca produs sau marfa, reprezintd obiectul tranzactiilor,
care satisface diverse nevoi reale sau potentiale si dispune de anumite caracteristici calitative si
cantitative. Ulterior, vom prezenta cateva definitii ale unor autori cu privire la termenul ,,imobil”:
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,Proprietate imobiliard, reprezinta orice proprietate care include loturi de pamant, cladiri si
constructii”.[Grinenco S. V., 2004]

- -.proprietatile sunt considerate imobile prin natura lor, sau ca au fost definite astfel, sau pentru
ca constituie obiectul ale caruia parti componente sunt.”

,Imobilul, proprietatea imobiliard — toate proprietatile cu caracter material si funciar. Include
toate bunurile materiale care se afla sub pamant, pe pamant sau fixate pe acesta.”

,Bunuri imobiliare sunt considerate conform legii pamanturile si toate terenurile, casele, uzine,
fabrici, orice constructie precum si toate spatiile libere, precum si cile ferate.”

Imobilul reprezinta produsul cel mai durabil din toate produsele existente, asigurand securitatea
investitiilor, deoarece valoarea lui in timp poate s creasca sub influenta diferitor factori. Prin urmare,
una dintre caracteristicile distinctive ale imobilului se referd la inseparabilitatea acesteia de pamant
(deci loturile de pamant la fel sunt considerate imobile), care la randul sdu implicd un cost
semnificativ. Separate de loturile de pamant, imobilele isi pierd din valoarea lor si in mod
corespunzator se reduc ca pret. O alta caracteristica importanta este aceea ca ele se utilizeaza la locul
amplasarii lor, de aceea apare asa o caracteristicA economicd ca preferin{a teritoriala. Alte
caracteristici economice ale bunurilor imobiliare sunt fluxurile inegale de mijloace banesti,
diferentierea taxelor fiscale, combinatii multiple de drepturi de proprietate, reglementarea stricta a
executarii tranzactiilor, lichiditate si nevoia de a gestiona.

Bunurile imobiliare au anumite caracteristici care le deosebesc pe acestea de alte categorii de
bunuri:

- imobilul nu poate fi miscat fara a cauza daune obiectului;

- imobilul este strans legat de pamant, si nu doar fizic, dar si juridic;

- fiecare imobil este unic din punct de vedere a caracteristicilor fizice si in ceea ce priveste
atractivitatea investitionala;

- imobilul nu poate fi furat, stricat, si pierdut in conditii normale;

- valoarea imobilului este Tnalta, si fragmentarea acesteia in par{i componente este dificila iar
in unele cazuri practic imposibila;

- informatia referitor la tranzactiile cu imobil deseori nu este accesibila;

- pierderea caracteristicilor de utilizare sau a valorii in procesul de productie are loc
treptat(uzura);

- valoarea proprietatii este determinata de capacitatea ei de a satisface nevoile specifice ale
persoanelor in zonele rezidentiale si industriale;

- posibilitatea influentarii pozitiv sau negativ a constructiilor noi asupra costurilor constructiilor
adiacente, cladirilor etc.;

- exista posibilitatea cresterii in timp a valorii imobilului;

- exista riscuri specifice: risc fizic, aparut in urma influentei factorului natural si uman, riscul
acumularii uzurii fizice si functionale, riscul financiar etc.;

- stricta reglementare a tranzactiilor cu imobile.

Ulterior, sunt prezentate detaliat cateva trasaturi caracteristice ale imobilului ca produs. [Resina
V. 1., Pag.64-68 ]

Una din aceste trasaturi este legatura indisolubila cu pamantul. Cu alte cuvinte obiectul
imobiliar nu poate fi schimbat dintr-un loc in altul fard deteriorarea acestui obiect, fara distrugerea
lui, adica fara a prejudicia calitatea obiectului. O altd trasatura caracteristica este cea care tine de
amplasamentul fix si stabil. Trasdtura urmatoare consta in aceea ca obiectul imobiliar este unic, cu
alte cuvinte, orice obiect are trasaturile sale specifice. Chiar daca se iau doud obiecte analogice la
prima vedere (de exemplu doud apartamente de aceeasi serie, construite dupa aceleasi tehnologii) par
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a fi identice, atunci, dupa o analiza mai profunda pot fi gasite un sir de deosebiri, care duce la faptul
cd aceste obiecte sunt unice.

O altd trasaturd caracteristicd pentru obiectele imobiliare sunt conditiile de producere (de
constructie), care de asemenea difera de la obiect la obiect. Bunul imobil daca este intretinut in conditii
normale poate servi zeci si chiar sute de ani. Bunul imobiliar este o marfa scumpa. La procurarea unui
bun imobil sunt necesare resurse financiare semnificative, de aceea, pentru procurarea unui bun imobiliar
cumparatorii deseori sunt nevoiti sa utilizeze diferite mecanisme financiare.

Atributele principale, mentionate si in IVS — uri, sunt cele care conditioneaza utilizarea unei
proprietati. Un atribut poate asigura comparabilitatea intre produse substituibile sau poate diferentia
produsele imobiliare.

Atributele fizice ale proprietatii imobiliare sunt:

e marimea proprietati,

e calitatea constructiei,

e starea tehnica a proprietatii.

Multi profesionisti si intreprinderi, inclusiv contabili, arhitecti, banci, companii de asigurari de
titluri si avocati, depind, de asemenea, de industria imobiliara. Daca privim prin prisma investitiilor,
imobilul este considerat pe scara larga drept una dintre cele mai profitabile investitii pentru cei care
doresc sa creeze avere in timp si sd investeascd In oportunitdti care ofera venituri si randamente
stabile. Este una dintre investitiile cu volatilitate scdzutd la care pot beneficia investitorii, In
comparatie cu tranzactionarea cu actiuni si obligatiuni. Atunci cand se investeste in imobile, exista
diversi factori pe care un investitor ii poate lua in considerare pentru a determina calitatea imobilului
si dacd investitia este potrivita pentru ei. Desigur, la fel ca orice investitie, este importanta calitatea
produsului in care investitorii intentioneaza sd investeasca sau cumpadratorii sa achizitioneze.
Comportamentul clientului se desfasoara intotdeauna in anumite circumstante si imprejurari.
Influentele care se manifesta intr-o situatie data se datoreaza unor factori care indiferent de modul in
care sunt denumiti — situationali, conjuncturali, ambientali sau contextuali, actioneaza atat asupra
subiectului (clientului) cat si asupra obiectului (produsul). Explicarea comportamentului clientului
are la baza succesiunea de acte prin care acesta intrd in posesia bunului, succesiune care defineste
procesul decizional de cumparare. Procesul este descris in literatura de specialitate, in mod sintetic
prin includerea actelor in trei grupe: precumpdarare, cumparare si post-cumparare. Pentru a putea
determina care este specificul diferitor atribute in cadrul fiecarei etape din cele enumerate mai sus,
vom incerca ulterior si prezentam o schiti a profilului consumatorului de produse imobiliare. Tn linii
generale, pentru a caracteriza consumatorul respectiv, vom avea nevoie de date cu privire la mai multe
aspecte: de ce zone este interesat pentru procurarea unui bun imobiliar, interes spre acces la
transportul public, atentia la drumul pe care va trebui sa il parcurga in fiecare zi spre si de la munca,
sau copiii sai spre si de la scoald, analizeaza infrastructura socio-economica si culturald in apropiere
de zona in care vrea sd locuiasca, interes cu privire la existenta ih apropiere a unui magazin, a unei
banci, farmacii, spital, teren de joacd sau de ce nu o biblioteca. La fel daca in apropiere existd un
scuar, parc sau lac unde ar putea sa se plimbe sau sa se odihneasca cu familia. Totodata, consumatorul
de bun imobiliar prezinta ce tip de imobil il intereseaza, analizand preferintele acestuia putem afla
pentru ce opteazd: pentru un apartament, casd, vila in cartier rezidential etc. Consumatorul este
interesat si de numarul de camere 1n alegerea unui apartament/casa. Acesta mai degraba va alege un
apartament care sa corespunda necesitatilor familiale, ludnd 1n calcul membrii noi de familie care pot
aparea 1n viitor. Pe langd numarul de camere, consumatorul va fi dispus ca aleaga un apartament care
are o planificare reusitd. Va atrage atentia la marimea fiecarei incaperi (dormitoare, bucatarie, living,
baie, hol, balcon), la geometria acestora, cel mai des acesta va opta pentru incaperi de forma cat mai
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aproape de patrat. De asemenea, consumatorul va lua in consideratie ce tip de bloc este, unul nou, sau
vechi. In asa mod ci blocurile noi au planimetrii mult mai mari si mai reusite, toate comunicatiile
electrice si sanitare sunt noi, curtile sunt mult mai bine amenajate, iar blocurile vechi au pozitionari
mult mai strategice, aproape de transportul public. Astfel consumatorul va opta pentru unul din aceste
doua variante In dependenta de veniturile acestuia, deoarece apartamentele vechi sunt mai ieftine si
au mai multe avantaje: amplasarea strategica in zone cu infrastructura bine dezvoltata, cheltuieli de
intretinere mai mici si pret de achizitie mai mic. Dar totusi acestea au si dezavantaje, printre care
putem evidentia: suprafata modesta, starea precara a blocului si aspectul estetic defavorabil cat si
lipsa locurilor de parcare. In acelasi timp apartamentele noi dispun de urmitoarele avantaje: suprafete
locuibile mult mai generoase, retele ingineresti noi, un aspect estetic modern al curtii si al blocului in
interior, respectiv un confort sporit, energie pozitiva (nimeni nu a mai locuit in apartament), existenta
locurilor de parcare si o rezistentd mult mai inalta la tulburdrile seismice. Printre dezavantaje putem
enumera: costuri mai mari per m2 la achizitie, costuri mai mari de intretinere, lipsa infrastructurii
dezvoltate (mai ales a obiectelor cu menire sociald). De aici rezulta ca alegerea ii revine doar
consumatorului. Toate aceste aspecte influenteaza decizia de cumparare, lipsa unor sau altor aspecte
sunt privite ca insuficienta de calitate pentru imobilul respectiv, deci decizia este luata doar ca urmare
a unei lungi analize, evaluare si comparatie. Dezvoltarea graduald a evaluari
a pornit de la practica, iar teoria stiintifica a devenit curdnd necesara pentru a raspunde conjuncturii
cat mai variate, cu principii s1 practici care sa poata fi aplicate pana la nivel de individ, proprietate
sau afacere particulara. Utilizand aceleasi practici bazate pe rationamentul profesional al evaluatorilor
si pe tehnicile moderne de culegere, analiza si utilizare a informatiilor pertinente asupra valorii
proprietatii si utilizarii ei, relevanta si comparabilitatea valorii capata recunoastere. Increderea pe care
o inspird evaluarea, influenteaza deciziile persoanelor care poseda, conduc, vand, cumpara, investesc
sau imprumuta bani garantati cu proprietati imobiliare.

Concluzii. Proprietatile imobiliare reprezinta cele mai importante elemente dintr-0 activitate
economica ce contribuie la crearea valorii, odata ce sunt incluse In circuitul economic, indiferent de
purtatorul dreptului de proprietate, fie ca este vorba de organisme de stat, persoane fizice sau juridice,
antrenate ntr-o activitate economica al carei scop este crearea de plus valoare exprimata prin profit,
la baza sta intotdeauna o proprietate imobiliara. Toate tipurile de proprietdti imobiliare trebuie
conduse si organizate profesional de persoane specializate, pentru sporirea valorii proprietatii.
Estimarea adecvata a valorii proprietatilor imobiliare si analiza competenta a tuturor aspectelor care
tin de acestea sunt utilizate ca si suport al deciziilor privind dispozitia si folosinta proprietatilor.
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ABSTRACT

Although there is no single definition for the term "quality”, several answers compete to delimit
this notion which is not vague, but vast. From a business point of view, quality has a cost, but it is
profitable in terms of image and turnover. Lack of quality leads to increased costs, customer
dissatisfaction and decreased turnover.

KEY WORDS: hospital industry, quality, perceived quality, customer satisfaction.

Calitatea este consideratd elementul esential in asigurarea si cresterea competitivitatii unei
intreprinderi prestatoare de servicii [4]. Cercetarile au demonstrat beneficiile strategice oferite de
calitate atat in contributia la cota de piata si rentabilitatea investitiilor, cat si in scaderea costurilor de
productie si imbunatatirea productivitatii. Pentru a-si pastra, stabiliza si dezvolta clientela,
intreprinderile hoteliere au nevoie de o strategie pe termen lung, axata pe calitate.

Desi nu exista o definitie unica pentru termenul ,,calitate”, mai multe rdspunsuri concureaza la
delimitarea acestei notiuni, care nu este vaga, dar vasta.

Calitatea este In mod obligatoriu rezultatul a patru precepte de baza, ce trebuie aplicate
simultan:

1. stareade spirit — calitatea este ceea spre ce trebuie sa tinda fiecare act al vietii profesionale;

2. interactivitate/interdependentd — de calitatea muncii fiecaruia depinde eficienta echipei si
satisfactia clientului,

3. constrangeri — exigenta calitdtii se bazeaza pe asteptarile si nevoile clientului, exprimate,
dar si cele implicite;

4. profesionalism — datoria de introspectie si necesitatea de reexaminare se opun pretentiei si
autosatisfactiei. Intrebarile ce trebuie puse sistematic sunt: ,,Am facut bine?”, ,,Oare am facut totul,
pentru ca totul sa fie perfect?”

Pentru a defini calitatea, in primul rand, este necesar sa separdm conceptul de calitate de cel de
valoare. Calitatea si valoarea sunt similare in multe privinte, dar exista o diferenta semnificativa intre
ele: un produs sau un serviciu de calitate are intotdeauna valoare, dar contrariul nu este Tntotdeauna
adevarat. Pur si simplu, un produs sau un serviciu scump (,,mai de pret”) nu este neaparat sa fie si de
calitate inalta. O alta greseald in definirea calitatii este ca aceasta, adesea, sd fie asociatd cu bunuri si
servicii de cea mai inaltd clasa (segmentul luxury); asemenea abordare este incorecta, deoarece un
serviciu de 1naltd calitate poate sa nu fie scump, in timp ce, uneori, serviciile oferite pentru multi bani
pot fi numite cu greu de 1naltd calitate. Aici putem exemplifica prin situatii din hoteluri de diferite
niveluri de confort. Este posibil sa cumparati o camera de cazare intr-un hotel de trei stele, unde nu
vor fi bibelouri, dar care va fi curatd, va avea mobilier nou si confortabil, iar personalul din hotel va
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fi prietenos si ospitalier. Totodata, este posibil sa va cazati intr-un hotel scump, de cinci stele, unde
va fi personal neprietenos si nepoliticos, cu camere prost curatate si mobilier ponosit. Desi in al doilea
caz s-au platit multi bani pentru serviciu, serviciul prestat nu poate fi numit de 1nalta calitate. Astfel,
putem concluziona ca calitatea nu depinde de pret si, respectiv, pretul unui produs nu este un indicator
al calitatii acestuia.

Conceptul de calitate are definitii foarte contradictorii. De exemplu, Joseph M. Juran defineste
calitatea ca pe niste proprietati care sunt inerente unui obiect si care, impreund. conduc la satisfactia
clientului [2].

K. Gronroos [1], dimpotriva, sustine ca calitatea depinde doar de sentimentele oaspetelui si de
perceptia acestuia cu privire la serviciu. Conform teoriei sale, conceptul de calitate poate fi definit
doar de consumator. Simplu spus, conducerea intreprinderii nu poate intelege ce este calitatea si cum
ea se poate realiza, deoarece aceasta este o perceptie subiectivd a unei persoane cu privire la un
serviciu si exprima o viziune proprie asupra calitatii. Astfel, managementul intreprinderii, incercand
sa obtina calitate, nu se poate baza pe propriile sentimente si pe propria intelegere a calitatii, deoarece
acest concept se bazeaza pe perceptia consumatorului.

Deci, putem spune cd calitatea depinde de gradul de satisfactie a clientului ca rezultat al
consumului de servicii, iar satisfactia este determinata de corelatia dintre nivelul de cerinte, motivatie
si bunurile primite. Din acest punct de vedere, calitatea va fi apreciata de consumator drept o
neconcordanta intre perceptie si asteptare: cu cat e mai mica neconcordanta perceputa, cu atat e mai
inalta calitatea serviciilor. lar daca orice neconcordanta lipseste, asta Inseamna ca nevoile si cerintele
clientului sunt satisfacute pe deplin si cu o inalta calitate.

Unele elemente care dau semnificatie calitatii in businessul hotelier fac referinta la:

- caracterul tangibil si intangibil al produsului oferit. Indicatorii prin care se misoara
calitatea serviciilor (partea intangibila a produsului hotelier) nu au exactitatea celor de la
produse, aceasta insemnand ca aprecierea serviciilor nu este totdeauna clara;

- gradul mare de variabilitate. Avand in vedere ca variatia este inerenta in tot ceea ce se
realizeazd de catre om, mentinerea constanta, din punct de vedere statistic, a performantelor
inregistrate este ingreunata;

- costurile datorate neconformitatii. Insatisfactia clientului (non-calitatea) duce la
inregistrarea unor costuri excesive, cu impact negativ asupra rentabilitétii.

Exista mai multe pareri in ceea ce priveste rolul calititii. In prezent, calitatea este vizuti drept:

1. determinarea nevoilor clientilor si satisfacerea acestora. In primul rand, calitatea depinde de cat
de bine sunt identificate nevoile clientului si de faptul daca acestea au fost satisfacute. Sarcina principald
a conducerii Intreprinderii, precum si a angajatilor este sa Inteleaga exact ce isi doreste clientul si ce anume
trebuie sa-i ofere acestuia. De exemplu, daca clientul (oaspetele), din motive personale, are nevoie sa
primeasca micul dejun in camera, atunci hotelul trebuie sa i-1 furnizeze. Anticipand dorintele clientului si
indeplinindu-le in timp util, intreprinderea hoteliera poate obtine un avantaj competitiv serios fata de alte
intreprinderi, mai ales daca acestea au un produs hotelier cu servicii similare. Calitatea depinde n mare
masurd de cat de rapid si de deplin intreprinderea poate satisface nevoile clientului. Asteptarile clientilor
fata de hotel, In general, fac referintd la urmatoarele caracteristici care determina satisfactia clientilor:
seriozitate, tangibilitate, promptitudine, sigurantad si empatie;

2. corectitudinea prestarii serviciilor. Calitatea depinde si de corectitudinea prestarii serviciilor.
Acestea trebuie sd prezinte atat calitate tehnicd, cat si calitate functionala. Calitatea tehnica se refera
la rezultatul serviciului, pe cand calitatea functionald se refera la modul in care serviciul a fost livrat;

3. continuitatea (permanenta) prestarii serviciilor. Calitatea trebuie s fie constanta. Dupa ce a
castigat o anumita reputatie pe piatd, Intreprinderea hoteliera ar trebui sa se strdduiasca s-o mentina
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prin toate mijloacele. Daca calitatea se schimba de fiecare data, fluctueaza, atunci compania nu-si va
putea mentine buna reputatie mult timp si, in final, va pierde clientii. In mod ideal, calitatea produsului
oferit de intreprindere ar trebui s ramana aceeasi in toate circumstantele;

4. zero defecte sau nivelul de deficienta zero. Pentru acesta trebuie de respectat trei factori
principali: tehnologie perfect stapanita; procedura definita, adaptata si sistematizata, care permite
oricand sa se solutioneze nu importa ce tip de disfunctionalitate in chiar momentul in care aceasta
iese la iveald; piatd de ofertd si de cerere perfect cunoscuta si circumscrisa. Sa tinzi spre deficienta
zero Inseamna sd actionezi, peste tot si in orice moment, cu o preocupare permanentd de perfectiune.

Dupa cum am mentionat, din punctul de vedere al afacerii, calitatea are un cost, dar ea este
rentabila In termeni de imagine si de cifra de afaceri. Lipsa calitatii duce la cresterea costurilor, la
nemultumirea clientului si la scaderea cifrei de afacere. Din acest motiv, intreprinderea hoteliera are
nevoie de un sistem de management al calitatii (SMC), care va fi actualizat in permanenta.

Managementul calitdtii unui hotel cuprinde concepte si metode, puse in aplicare in cadrul
intreprinderii cu scopul de a asigura si a mentine calitatea serviciilor sale. SMC vizeaza diferitele functii
ale intreprinderii, si anume: - comunicare si marketing, - productie, - Vanzare, - resurse umane, - logistica.

Pentru un management eficient si eficace al calitdtii e nevoie de luat in considerare urmatoarele
opt principii ale calitatii.

1. Orientarea catre client — activitatea intreprinderii se construieste in functie de nevoile si
asteptarile exprimate si implicite ale clientilor.

2. Leadership, sau responsabilitatea managementului intreprinderii — rolul sau consta in
dirijarea tuturor proceselor din SMC: definirea obiectivelor intreprinderii, asigurarea conditiilor
favorabile pentru personal si clienti, furnizarea resurselor umane si materiale pentru atingerea
obiectivelor propuse.

3. Implicarea personalului — personalul trebuie sa aiba motivatie, ca sa fie productiv: pentru
acesta e nevoie de punerea in valoare a competentelor angajatilor, de recunoasterea initiativelor si de
implicarea lor in luarea deciziilor.

4. Abordarea bazati pe proces, sau abordarea procesuala — acest principiu permite
gestionarea intreprinderii drept un ansamblu de activitdti corelate (procese) care transforma
elementele de intrare in elemente de iesire.

5. Abordarea bazatd pe sistem — acest principiu constd in identificarea, intelegerea si
conducerea proceselor corelate ca un sistem, ceea ce contribuie la performanta (eficienta si
eficacitatea) intreprinderii hoteliere.

6. imbunﬁtﬁ;irea continua — constd in optimizarea performantei intreprinderii hoteliere in
mod continuu.

7. Decizii fondate pe fapte — managementul intreprinderii hoteliere trebuie sa ia decizii
fondate pe date faptice, obiective, ca sd reduca in acest mod incertitudinea care, de obicei, insoteste
luarea oricarei decizii.

8. Managementul relatiilor cu partile interesate — pentru a obtine rezultate durabile,
intreprinderea hoteliera are grija de relatiile sale cu partile interesate. Gestiunea relatiilor cu retelele
sale de furnizori, cu clientii si cu partenerii directi are o importantd deosebita.

Pentru a oferi mijloacele adecvate de actiune si de analiza, se masoara calitatea si non-calitatea.
Existd diferite masurari si diferite metode de mésurare, printre care:

« clientul secret sau audit de prestatie (fr. client mystere; eng. mystery customer). Clientul
secret este un revizor care, in mod anonim, se da drept client obisnuit. Rolul sau este sd observe
situatia si sd aprecieze serviciile prestate de personalul intreprinderii hoteliere: va evalua raspunsul la
apelurile telefonice si receptia la hotel, rezervarea, mediul interior si exterior, camera, calitatea
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serviciului general, consumul de produse si plata. Clientul secret va reda intr-un raport perceptia
calitatii serviciilor oferite de hotel. Interesant este ca acest instrument de masurare a calitatii poate fi
activat de un tert (revista de specialitate, ancheta jurnalistica etc.), dar si de intreprinderea hoteliera
insdsi prin apelarea la o companie specializata (in acest caz este vorba de un autocontrol);

» chestionar pentru client (eng. customer satisfaction survey sau guest questionnaire). Este o
lista cu intrebari puse clientului dupa ce acesta a stat la hotel. Obiectivul este de a masura satisfactia
clientului. Acest feedback este colectat de obicei dupa sejur prin telefon, prin e-mail, pe site-ul web
al hotelului sau pe formulare scrise de mana. In ultimul timp hotelierii propun instrumente inovatoare
pentru sondaje: - chestionarul poate fi efectuat nu numai dupa, ci si in timpul sederii la hotel. Acest
lucru permite hotelului sa reactioneze rapid la deficiente, sd rdspunda prompt la nevoile clientului;
- sondaj pentru faza de pre-check-in, care ajutd hotelului sa inteleagd motivele de renuntare la
rezervari etc. Un aspect original si valoros al acestor sondaje este ca ele pot fi convertite in recenzii
publice (pe site-ul hotelului), devenind un instrument de publicitate, precum si de imbunatatire a
pozitiei in clasament si a e-reputatiei hotelului;

» focus-grup sau convorbire cu un grup de clienti. Discutiile in grup sunt un instrument de
colectare a datelor calitative in cercetarea de piata (in cazul nostru, in cercetarea calitatii serviciului
hotelier). Grupul consta din clienti cu experiente asemanatoare. Moderatorul grupului, care reprezinta
hotelul, conduce discutia, mentindnd focusarea pe subiectul propus. De cele mai multe ori, discutia
cu grupuri de clienti se face suplimentar la sondaje, deci este utilizatd pentru a imbunatati o colectare
de date primare: de exemplu, Thainte de un sondaj/chestionar pentru a identifica problemele sau dupa
un sondaj/chestionar pentru a clarifica unele probleme;

« controlul igienei si controlul bacteriologic. Intreprinderile hoteliere pot avea doua tipuri de
control al igienei: control inopinat, executat de organele de supraveghere sanitara, sau control
voluntar (autocontrol). In ultimul caz, hotelul apeleazi la o companie de consultanti in domeniul
igienei, care verificd si, daca e necesar, amelioreaza nivelul de igiena in toate incaperile;

» autocontrol (in toate domeniile activitatii intreprinderii hoteliere).

Masurarea nu trebuie privitd ca o neincredere fatd de munca efectuata de echipa, nici ca o sursa
de sanctionare, ci trebuie consideratd ca un nou ajutor in intentia de a face cunoscute punctele de
divergenta intre ,,calitatea produsa” (asa cum este realizatd de hotelier) si ,,calitatea perceputd” (asa
cum este perceputa de client).

In fine, este necesar de amintit ci, in businessul hotelier, existd ceva mai rau decat o
disfunctionalitate sau o problemad aparutd sporadic, si anume: demersul calitate organizat cu
aproximatie sau oprit din desfasurare. Un demers calitate constd In punerea in actiune a tuturor
mijloacelor (umane, materiale, servicii) de care dispune o intreprindere pentru a asigura o prestatie
ce corespunde nevoilor si asteptarilor (exprimate sau nu) ale clientelei.
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ABSTRACT

Currently, the concept of eco-economy is an important element of the Republic of Moldova state policy within
environmental protection. The framework of eco-economy concept assumes harmonious coordination between economic,
environmental, and social components, that are based on the general principles of sustainable development. Greening
the economy is a new growth factor for the Republic of Moldova, considering environmental protection as one of the
driving forces of economic development, which requires a new specific management system, new approaches, methods
and tools. Nevertheless, there are a number of unsolved problems, including the lack of a clear and consistent definition
of the eco-economy as the basis for promising environmentally friendly technologies and the absence of environmental
quality management tools that allow technology assessment used for environmental friendliness. It is obvious that the
solution of the indicated problems will be one of the conditions for the successful implementation of measures that must
be taken to reduce harmful effects on the environment and restore natural complexes. The aim of this study is to analyze
the concept of eco-economy and to assess the environmental quality management tools for managing the development of
the eco-economy in the Republic of Moldova. The methodological approache of the research is based on the use of
scientific-general, economic-managerial and special methods, as well as the methods of managerial analysis.

KEY WORDS: eco-economy, politics, quality management, environmental expertise,
environmental friendliness, management tools, environmental audit, environmental assessment,
agroecosystem, monitoring.
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INTRODUCERE

Conceptul de eco-economie devine un nou model economic global pentru dezvoltare durabila.
Studiul conceptului de eco-economie este asociat cu o varietate de abordari ale acestui fenomen.

Prima abordare este generala. Se caracterizeaza prin conferirea de universalitate eco-economiei,
adica prin reducerea acesteia la un nou tip de relatii, acoperind toate aspectele vietii umane si
actionand ca un nou fenomen social. Runnalls D. presupune cd abordarea economica este aplicabila
tuturor formelor de comportament uman si leagd impreund maximizarea comportamentului,
echilibrul pietei si stabilitatea preferintelor [Runnalls D., 2011].

A doua abordare este cea ramurala. Savantul Pearce D. W. considera ca eco-economia poate fi
interpretata ca productia de alimente ecologice sau dezvoltarea anumitor ramuri pe principii ecologice
[Pearce D. W., 1976]. De exemplu, inginerii energetici vorbesc despre ,energie verde”, care se
bazeaza pe utilizarea surselor regenerabile.

A treia abordare poate fi numita tehnologica. Savantul Anderson D. 1n acest caz Intelege eco-
economia ca trecerea tuturor ramurilor catre tehnologii care asigura un produs ecologic. Aceasta
abordare acordd o atentie semnificativd, de exemplu, utilizarii surselor de energie regenerabild,
inclusiv solard, eoliana, geotermala. [Anderson, D., 2019]

A patra abordare poate fi numitd moral - tehnologica sau civilizationald. Savantul Harris J.
considera ca aceasta este o tranzitie catre o noud etapa de dezvoltare, al carei scop este de a crea un
mediu ecologic curat, adicd tranzitia societdtii la tehnologii ecologice in toate domeniile, inclusiv
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viata de zi cu zi si recreerea. Aceastd abordare se bazeaza pe luarea in considerare a cresterii culturii
generale si profesionale a oamenilor.[ Harris J, 2017]

Cu toate acestea, indiferent de abordérile teoretice si metodologice folosite pentru a dezvalui
continutul eco-economiei, nu existd inca o definitie general acceptata a acestui concept.

Cea mai largd interpretare a conceptului de eco-economie este formulatd de expertii
Programului Natiunilor Unite pentru Mediu (UNEP). Ei o privesc ca pe o activitate economica ,,care
imbunatateste bundstarea umand si asigura justitia sociald, diminuand semnificativ riscurile pentru
mediu” [ U.N.E.P.].

Interesanta este opinia lui Barbier E. cd eco-economia este, de fapt, o abordare practica a
atingerii dezvoltarii durabile, indicind modalitatea care va contribui la modelarea economiei de méaine
[Barbier E., 2007]

Trebuie de remarcat faptul c@ potrivit savantului Hanley N. J. aparitia fenomenului de eco-
economie se datoreaza faptului cad ordinea tehnologicd modernd este eco-risipitoare si departe de a
indeplini principiile dezvoltarii durabile, ce creeazd numeroase probleme economice, de mediu si
sociale [Hanley N. J., 2007]

REZULTATE SPRE DISCUTII

In opinia autorului, din punct de vedere stiintific, conceptul de eco-economie se bazeaza pe trei
axiome:

— 1n zone limitate nu este posibila cresterea infinita a magnitudinii impactului;

— resursele limitate nu permit satisfacerea cresterea permanentd a nevoilor socio-economice

ale societatii;

— totul de pe planeta noastra este interconectat si interdependent.

Prin urmare, politica statului in tranzitia la o eco-economie ar trebui sd se bazeze pe urmatoarele
abordari si principii, care includ:

— egalitatea si acceptabilitatea generatiilor;

— utilizarea mecanismelor de piata pentru a realiza o dezvoltare durabila;

— principiul precautiei in raport cu impactul social si de mediu;

— evaluarea si evidentierea serviciilor naturale la nivel national si international,

— intelegerea valorii mari a capitalului natural si social;

— utilizarea eficientd a resurselor,

— consum si productie durabile;

— necesitatea indeplinirii obiectivelor macroeconomice prin crearea locuri de munca
ecologice;

— cresterea nivelului de concurentd in ramurile principalele ale industriei etc.

Discutiile recente internationale indicd necesitatea unei elaborari clare a conceptului de eco-
economie. Potrivit savantul Jackson T. strategiile elaborate, in special, pentru dezvoltarea eco-
economiei in contextul dezvoltarii durabile ar trebui:

— sa corespundd normelor dreptului international;

— sa respecte suveranitatea nationald a fiecdrei tari, tindnd cont de situatia sa nationald,
obiectivele, responsabilitdtile, prioritatile si spatiul de manevrd in cele trei dimensiuni ale
dezvoltarii durabile;

— sprijinit de un mediu propice si institutii care functioneaza bine la toate nivelurile, cu
conducerea guvernului si participarea tuturor partilor interesate relevante, inclusiv a societatii
civile;

— sa promoveze cresterea economica durabild, sa stimuleze inovarea si sa imputerniceasca
toate sectoarele populatiei. [Jackson T., 2009]
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Cu toate acestea, in opinia noastra, al doilea si al patrulea principiu sunt departe de obiectivele
eco-economiei, deoarece, in primul rand, separatismul statelor individuale si consimtdmantul tacit al
comunitdtii internationale duc la o crestere a consumului de resurse naturale cétre atingerea
obiectivelor economice pe termen scurt si, ca urmare, epuizarea mediului natural (de exemplu,
defrisarea padurilor amazoniene) si, in al doilea rand, cresterea economica durabila este diametral
opusa echilibrului dintre om si naturd pe termen lung.

Fard indoiald, si faptul ca trecerea la principiile eco-economiei trebuie realizata in cadrul
cooperdrii internationale. Deci, documentele privind cooperarea in domeniul mediului ar trebui sa
includa urmatoarele domenii:

— crearea unui sistem comun de monitorizare a indicatorilor de mediu in cadrul sistemului

informational geografic, inclusiv urmarirea prin satelit si avertizarea dezastrelor de mediu;

— crearea unui spatiu comun de informare si de calcul in domeniul tehnologiilor de mediu si

calcule alternative pentru producerea si aplicarea eficienta a acestora;

— un buget general pentru cheltuielile in activitatile de mediu critice, de la mentinerea

biodiversitatii pana la dezvoltarea si implementarea tehnologiilor ecologice.

Tn acest sens, este necesar de remarcat importanta actelor juridice existente internationale in
domeniul protectiei mediului ca instrument important pentru implementarea principiilor eco-
economiei.

Pe langa integrarea internationald, determinarea directiei de dezvoltare devine un aspect
important al tranzitiei tarii cdtre o eco-economie. Acest lucru necesitd actualizarea cadrului legal
pentru a indeplini noile obiective ale eco-economiei, precum si norme si standarde imbunatatite
pentru calitatea mediului.

Analizand principiile eco-economiei si modalitdtile de implementare a acestora in Republica
Moldova, autorul remarcd existenta mecanismelor ce permit controlul impactului negativ asupra
mediului.

Pentru a evalua conformitatea activitatilor economice desfasurate cu cerintele legislatiei
Republicii Moldova privind protectia mediului, au fost special elaborate standarde de stat . Ele se
bazeaza pe realizdrile moderne ale stiintei, tehnologiei, standardelor internationale si interstatale,
reguli, norme si recomandari pentru standardizare. Astfel, standardele de mediu de stat devin asistenti
pentru producétori in Indeplinirea cerintelor reglementarilor tehnice, precum si in alegerea celor mai
acceptabile solutii pentru producerea de produse de inaltd calitate si competitive.

Astazi, in acest domeniu, se utilizeaza instrumente de management al calitdtii mediului asa ca
audit ecologic, expertizd ecologica, certificare ecologica etc. Propunem spre analiza unele dintre ele.

Baza legislativa pentru auditul ecologic iIn Republica Moldova a fost Hotédrarea nr. 39 a
Guvernului Republicii Moldova privind aprobarea Regulamentului privind auditul de mediu al
intreprinderilor din 8 aprilie 1998. Aceastd Hotarare stabileste obiectivele auditului ecologic. Printre
acestea: ,,asigurarea protectiei mediului si a utilizarii rationale a resurselor naturale”; ,,imbunatatirea
calitatii activitatilor de protectie a mediului ale persoanelor juridice si ale antreprenorilor individuali
implicati 1n activitdti economice si de alta naturd”; evaluarea activitatilor economice si a altor

2

activitati ale entitatii eco-auditate, a pericolului instalatiilor sale si a deteriorarii mediului ”;
anumita zond si a necesitdtii de a pune in aplicare masuri de refacere a mediului”; ,.evaluarea
posibilitatii situatiilor de urgentd cu caracter natural si antropic”; ,evaluarea daunelor aduse
mediului”. Trebuie remarcat faptul ca un audit ecologic nu include o analizd de mediu a documentatiei
proiectului. Obiectele auditului ecologic includ ,,mediul in limitele zonei de protectie sanitard a
obiectelor entitatii eco-auditate, In cursul activitatii careia se produce un impact asupra mediului’;
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»activitdti economice si de altd naturd, precum si structuri, productie, ateliere si alte dotari, a caror
functionare are sau poate avea un impact asupra mediului”’; ,,documentarea entitatii eco-auditate
(proiectare, tehnica, tehnologica, operationala etc.)”; ,,planuri de afaceri ale proiectelor de investitii
pentru modernizarea sau reconstructia productiei existente, precum s$i pentru crearea unei noi
productii si planuri anuale de afaceri pentru dezvoltarea activitatilor economice si de altd naturd in
care exista posibilitatea riscului de mediu”; ,alte obiecte legate de protectia mediului, utilizarea
resurselor naturale, siguranta mediului”.

Baza legislativd pentru expertiza ecologica in Republica Moldova este Legea Republicii
Moldova din 29 mai 1996 nr. 851-XIII privind expertiza ecologica. Astfel, expertiza ecologica de stat
presupune ,,stabilirea conformitatii sau inconsecventei proiectarii sau a altor documentatii pentru
activitdtile economice si de alta natura planificate cu cerintele legislatiei privind protectia mediului si
utilizarea rationala a resurselor naturale”. Reiesind din specificul studiului, suntem interesati de astfel
de principii ale expertizei ecologice de stat precum ,,prevenirea efectelor daunatoare asupra mediului”
st ,,contabilizarea efectelor daunatoare totale asupra mediului a activitatilor economice in curs si
planificate si a altor activitati”.

Concluzia expertizei ecologice de stat, pe langa alte informatii de baza, trebuie sa contind: ,,0
descriere a posibilului impact al activitatilor economice si de alta natura planificate asupra mediului
(indicatori cantitativi si calitativi ai emisiilor si deversarilor de substante nocive in mediu), generarea
deseurilor etc.), precum si schimbarile propuse de mediu”.

Tn Legea nr. 11 a Republicii Moldova din data de 03-02-2017 privind evaluarea strategica de mediu,
se remarca ca rezultatele evaludrii impactului trebuie sd prezinte ,,principalele concluzii despre natura si
amploarea impactului asupra mediului. optiuni alternative pentru amplasarea si (sau) implementarea
activitatii planificate”; ,,0 descriere a consecintelor de mediu si a consecintelor socio-economice si alte
consecinte ale implementarii activitatii planificate si o evaluare a semnificatiei acestora”; ,,0 descriere a
masurilor de prevenire, minimizare sau compensare a posibilului impact daunator semnificativ al
activitatii planificate asupra mediului si Imbunatatirea conditiilor socio-economice”; ,,justificarea alegerii
locatiei prioritare a obiectului, cele mai bune solutii tehnice si de altd naturd disponibile ale activitatii
planificate, precum si refuzul implementarii acestuia (alternativa zero)”.

Principiile generale pe care se bazeaza eco-agricultura sunt reflectate in articolul 3 din Legea
nr.115 a Republicii Moldova privind productia agricold ecologica din 09 iunie 2005. Crearea unei
varietdti de agroecosisteme sustenabile echilibrate care sda asigure protectia resurselor naturale,
sandtatea si viata consumatorilor; prevenirea folosirii oricdror tehnologii poluante; utilizarea
tehnologiilor moderne n cultivarea plantelor si cresterea animalelor care indeplinesc cerintele
speciilor, soiurilor si raselor; crearea unor mecanisme de plasare in spatiul productiei agricole
ecologice, asigurarea existentei unor agroecosisteme sustenabile echilibrate - sunt principiile de baza
ale productiei ecologice.

Astfel, auditul ecologic, expertiza ecologica, inclusiv evaluarea impactului asupra mediului,
agricultura ecologica sunt elemente importante ale politicii statului in domeniul protectiei mediului,
vizand protejarea intereselor societatii, ale statului si ale cetatenilor sdi in domeniul managementului
ecologic, precum si ca asigurarea securitatii mediului si cresterea potentialului economic al tarii.
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CONCLUZII

Astazi, conceptul de eco-economie devine o tendinta globald, un nou model economic global
si 0 noud etapi in dezvoltarea economiilor tirilor. In cadrul conceptului de eco-economie se
presupune o coordonare armonioasa intre componentele economice, sociale si de mediu.

Tn opinia autorului, eco-economia reprezinti o activitate economici care vizeazi cresterea
economicd si dezvoltarea sociald a Republicii Moldova, bazatd pe dezvoltarea, producerea si
exploatarea tehnologiilor si echipamentelor ecologice pentru utilizarea rationala a resurselor naturale,
precum si monitorizarea si prognozarea schimbarilor climatice. Eco-economia, de fapt, presupune o
abordare practica a realizarii dezvoltarii ulterioare, indicand calea care va modela economia de maine.

Astazi, baza tranzitiei catre o eco-economie si implementarea cu succes a acesteia este formarea
viziunii ecologice asupra lumii a tinerilor cetdteni ai tarii, precum si un nivel ridicat de educatie in
randul populatiei, care deschide oportunitéti de utilizare. a tehnologiilor ecologice avansate in toate
ramurile.

In Republica Moldova a fost introdus si este in functiune instrumentariul metodologic si
metodic de management al calitdtii mediului: auditul ecologic, expertiza ecologica, inclusiv
evaluarea impactului asupra mediului, agricultura ecologicd. Aceste instrumente sunt elemente
importante ale politicii de stat in domeniul evaluarii calitatii mediului.
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ABSTRACT

The healthcare service strategy results from the accomplishment of the main function of the medical institution,
that of providing medical care. The spectrum of services provided by public institutions is regulated by normative acts
and depends on the level of healthcare and the specific of the institution activity. The types of healthcare services included
in the system of compulsory health insurance are regulated by the normative acts and are the following: urgent
prehospital care, primary healthcare services, specialized healthcare services, hospital healthcare services, high
performance medical services, community, and homecare services.

The purpose of the study is to determine the criteria for establishing the service strategy in public healthcare
institutions, which results in achieving performance in providing health services and meeting the needs of beneficiaries.
Thus, the following criteria for establishing the service strategy at institutional level were determined and analysed:
quality of health services, efficiency of healthcare, utilization of health services, access to healthcare, lifelong learning
of health professionals and sustainability of health services.

KEY WORDS: access to the health services, efficiency of health services, public healthcare
institutions, public health services, quality of health services, strategy of health services,
sustainability of health services
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INTRODUCERE

Institutiile care ofera servicii de sandtate au ca obiectiv principal satisfacerea nevoilor si
cerintelor de sdndtate ale populatiei, asigurand indivizii $si comunitatile cu Ingrijiri de sandtate de
preventie, curative si de recuperare, utilizand cunostintele si abilitatile personalului de specialitate.
[Saptefrati L., 2017, p. 25]

Strategia de prestdri servicii rezulta din realizarea functiei principale a institutiei medicale, cea
de a acorda asistentd medicald. Asa cum spectrul de servicii prestat de institutiile publice este
reglementat prin acte normative si depind de nivelul asistentei medicale si de specificul institutiei,
accentul managementului institutional trebuie sd fie pus pe obtinerea performantei in prestarea
serviciilor medicale si pe satisfacerea nevoilor beneficiarilor.

Serviciile de sandtate sunt considerate de stiinta economica drept un set de bunuri si servicii pe
care consumatorii (pacientii) le utilizeaza, in principal, pentru impactul lor pozitiv anticipat asupra
starii de sanatate a acestora. Serviciile de sanatate se deosebesc de majoritatea bunurilor de consum.
Foarte multi oameni nu doresc sd participe la consumul de servicii medicale, decat daca se
imbolnavesc. [Marinescu C., 2005]

In Republica Moldova, sunt implementate asiguririle obligatorii de asistenti medicala.
Tipologia serviciilor medicale acordate in cadrul asigurarii obligatorii de asistentd medicala este
reglementata prin acte normative (Hotararea Guvernului nr. 1387 din 10.12.2007 cu privire la
aprobarea Programului unic al asigurdrii obligatorii de asistentd medicald) si cuprinde urmatoarele
categorii de asistentd medicala si servicii medicale:
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1. Asistenta medicala urgenta prespitaliceasca Se acorda In cazul urgentelor medico-
chirurgicale si include activitdti orientate spre stabilizarea parametrilor fiziologici vitali ai
pacientului. Asistenta medicala urgenta prespitaliceasca se acorda de catre serviciul prespitalicesc de
asistentd medicald urgenta.

2. Asistenta medicala primara acordatd de medicul de familie, in comun cu echipa sa, care
include urmatoarele servicii si activitati: servicii profilactice; servicii medicale curative; servicii
medicale pentru situatii de urgentd, inclusiv asistentd medicala in cazul urgentelor de sanatate publica;
activitati de suport.

3. Asistenta medicala specializata de ambalator, se acorda in cazul diverselor maladii si stari
(boli infectioase si parazitare; tumori; tulburari mintale si de comportament; boli ale sistemului
nervos; boli ale ochiului si ale anexelor sale; boli ale urechii si ale apofizei mastoide; boli ale
aparatului circulator; boli ale aparatului respirator; boli ale aparatului digestive, s.a.), de catre medicul
specialist de profil impreuna cu personalul mediu incadrat in realizarea actului medical si include
toate activitatile, inclusiv organizator-metodice, ce tin de competenta specialistului si a personalului
respectiv. De asemenea, in aceastd categorie se include si asistenta medicald stomatologica.

4. Asistenta medicala spitaliceasca se acorda in cazul diverselor maladii si stari mentionate mai
sus, dar si altele, persoanelor prin internare in spital in cazurile cand sunt excluse toate posibilitatile
de acordare a asistentei medicale in conditii de ambulator sau starea sanatatii pacientului necesita a fi
supravegheata in conditii de spital.

5. Serviciile medicale de inalta performanta se acorda in cazul diverselor maladii si stari
mentionate mai sus, dar si altele, si sunt prestate la prescrierea medicului specialist de profil din cadrul
asistentei medicale specializate de ambulator si medicului de familie.

6. Serviciile de ingrijiri medicale comunitare si la domiciliu sunt acordate de catre prestatorii
autorizati pentru prestarea serviciilor respective. Beneficiarii ingrijirilor medicale la domiciliu sunt
persoanele care suferd de maladii cronice in stadiu avansat si/sau dupd interventii chirurgicale mari
pacientii geriatrici, care prezintd un anumit nivel de dependenta si o capacitate limitata de a se deplasa
la o institutie medico-sanitard. Beneficiari de Ingrijiri paliative sint pacientii de toate varstele, cu
maladii cronice 1n stadiu avansat si alte boli cu pronostic limitatd, cu simptome necontrolate, suferinta
psihoemotionald sau spirituald semnificativa si/sau prezintd un anumit nivel de dependenta. Serviciile
de sdnatate mintald comunitara si serviciile de sanatate prietenoase tinerilor se acordd de centrele
comunitare de sanatate mintala si centrele de sanatate prietenoase tinerilor.

ANALIZA CRITICA iN DOMENIUL PROBLEMEI CERCETATE

Conceptul de servicii de sanatate sta la baza a ceea ce in economie se numeste teoria capitalului
uman: indivizii investesc 1n ei Insisi prin educatie, pregatire continud si sdndtate pentru a deveni mai
productivi si pentru a-gi asigura castiguri mai mari. Astfel, pe de o parte, sdnatatea este un bun de
consum (1i face pe oameni sa se simtd mai bine) si, pe de alta parte, sdnatatea este un bun de investitii
(starea de sandtate va determina randamentul productiv al fiecarei persoane). [Marinescu C., 2005]
In acest sens, preocuparea de bazi a prestatorilor de servicii de sinitate este nu doar de a presta
serviciu propriu-zis, dar si de a utiliza cele mai eficace metode si tehnici de diagnostic, tratament si
recuperare, pentru a asigura o calitate a vietii cat mai inalta a pacientilor.

Numeroase servicii medicale, ca imunizarile impotriva bolilor infectioase, sunt generatoare de
externalitati pozitive, ceea ce inseamna ca consumul unui serviciu medical are efecte pozitive nu doar
asupra persoanei care a beneficiat de el, dar si asupra altor indivizi. In acest caz, preocuparea de baza
a prestatorilor este de a asigura accesul la aceste servicii si 0 comunicare persuasiva pentru a promova
consumul lor.
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Conform teoriei economice, oferta si consumul servicii medicale s-ar situa sub nivelul optim
social, daca respectivele servicii ar fi produse prin intermediul mecanismelor de piatd. De vreme ce
consumul serviciilor de sanatate da nastere la efecte externe, in cazul acestora se manifesta situatia
de esec al pietei, cand mecanismele pietei nu pot functiona la fel de bine precum in cazul bunurilor
private. Cele mai multe servicii de sanatate au caracteristici de bunuri publice, ceea ce inseamna ca
pe o piata libera, prestatorii le-ar produce intr-o cantitate insuficienta, la un pret mult mai mare decat
ar putea sa-1 achite toti cei care au nevoie de aceste servicii, ceea ce ar incdlca principiul de echitate.
Astfel, se justifica interventia statului in finantarea si reglementarea activitatii institutiilor medicale.
[Marinescu C., 2005]

Astfel, conform legislatiei in vigoare, accesul la serviciile medicale acordate in cadrul asigurarii
obligatorii de asistentd medicald nu intotdeauna depinde de statutul beneficiarului daca este asigurat
sau nu. Sunt servicii, ca asistenta medicald urgenta prespitaliceasca si asistenta medicald primara,
care se acorda tuturor persoanelor care au nevoie de ele, iIn volumul stabilit de Programul unic,
inclusiv prescrierea medicamentelor si dispozitivelor medicale compensate, fard a fi conditionata
plata pentru prestarea acestor servicii. De asemenea, toate persoanele, inclusiv cele ce nu au statut de
persoana asigurata, beneficiaza de asistenta medicala specializata de ambulator si spitaliceasca, in
cazul maladiilor social-conditionate cu impact major asupra sanatatii publice (de exemplu,
tuberculoza), acoperite din contul mijloacelor fondurilor asigurarii obligatorii de asistentd medicala.

La modul general, serviciile medicale specificate in Programul unic se acorda tuturor
persoanelor asigurate si sunt determinate de: (a) tendintele demografice, morbiditatea caracteristica
populatiei Republicii Moldova si prioritdtile in sdndtatea publicd; (b) garantarea echitétii, accesului
la servicii medicale esentiale, sigure si calitative, precum si de asigurarea continuitatii asistentei, cu
accent pe grupurile defavorizate si pe grupurile de risc; (c) corespunderea cu gradul de utilizare a
serviciilor medicale de catre populatia asigurata si cu perspectivele de organizare a serviciilor eficace
si eficiente in raport cu costul, orientate spre prevenirea si depistarea precoce a maladiilor si
afectiunilor.

VIZIUNEA ASUPRA PROBLEMEI SUPUSE CERCETARII

In contextul celor mentionate mai sus, deciziile strategice privind tipul de asistentd medicald pe
care o presteaza institutia depind de tipul de institutie medicald (centrul medicilor de familie, centru
de sandtate, spital, laborator, s.a.) si sunt destul de limitate. Insa, accentul in stabilirea strategiei
institutionale de prestari servicii trebuie sa fie pus pe criteriile de: (1) calitate (prezenta si respectarea
ghidurilor si standardelor nationale si institutionale de diagnostic si tratament, managementul
riscurilor, siguranta pacientilor s.a.), (2) eficienta (analiza cost-eficacitatii serviciilor/ a metodelor de
diagnostic si tratament, asigurarea cu personal medical conform normativelor, numarul pacientilor
deserviti, numarul de investigatii per utilaj medical, s.a.), (3) utilizare (numarul de pacienti deserviti
comparativ cu capacitatea institutiei/ a sectiei/ a utilajului, rata de utilizare a patului s.a.), (4) acces
(acces fizic, acces financiar, acces informational, disponibilitatea serviciului, nediscriminarea dupa
anumite criterii: etnie, religie, s.a.), (5) invatare (instruirea continud pentru lucratorii medicali si
schimbul de experientd, implementarea inovatiilor in prestarea serviciilor, feedback din partea
pacientilor s.a.) si (6) sustenabilitate (sustinere politica, sustinere financiara, suportul comunitatii si
a pacientilor, angajamentul personalului, s.a.). [Brodley E.H., 2010]

Calitatea serviciilor de sandtate poate fi privitd ca un mijloc de a imbunatati performanta
institutionala prin introducerea unor noi metode si tehnici de crestere a satisfactiei beneficiarului,
reducerea costurilor si cresterea eficientei.
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Calitatea serviciilor medicale trebuie sa devind o prioritate pentru furnizorii de servicii de
sandtate pentru a preveni un set de pierderi nepermise, care induc costuri mari pentru Intreaga
societate, care sunt cauzate de: tehnologii medicale sau servicii de sandtate putin eficiente sau
ineficiente, diferente mari ale performantei si practicii 1n diferite institutii medicale, acces inegal la
serviciile de sdnatate, insatisfactia pacientilor fata de serviciile furnizate, timpul de asteptare in
crestere pentru primirea serviciilor medicale, s.a.

De asemenea, exista perceptii diferite ale actorilor principali implicati in procesul de prestare
si consum a serviciilor medicale privind calitatea acestora. Astfel, din punct de vedere al structurilor
guvernamentale, calitatea se asociaza cu eficienta si utilizarea adecvata a resurselor. Aceasta viziune
este acceptata si de managerii institutiillor medicale. Managerii, de asemenea, pun accentul pe
competenta profesionald, pe dotdrile tehnice si consecintele acestora asupra stdrii de sdndtate a
pacientilor. Personalul medical are tendinta de a acorda o importantd mai mare competentei tehnice
st de a neglija competenta interpersonala. Pacientii sau consumatorii serviciilor de sdnatate, avand
cunostinte limitate despre actul medical, pun accent pe relatiile interumane si apoi pe competentele
profesionale. [Saptefrati L., 2017]

in conformitate cu Ordinul Ministerului Sanatatii nr.139 din 03.03.2010 ,,Privind asigurarea
calitatii serviciilor medicale in institutiile medico-sanitare”, sistemul de asigurare a calitatii cuprinde
urmatoarele componente: Consiliul Calitatii, integrat cu: sistemul de Audit medical; activitatea de
implementare a Protocoalelor clinice nationale, Standardelor medicale si cea de elaborare si
implementare a Protocoalelor clinice institutionale, Protocoalelor clinice a locului de lucru;
activitatea de evaluare de catre colegi; Comitetul de Bioeticd; Comitetul Formularului
Farmacoterapeutic institutional, etc.

Consiliul Calitatii este un organ colegial intern de consultantad instituit In toate institutiile
medicale, indiferent de tipul de proprietate si forma juridicd de activitate, creat pentru a asigura
imbunatdtirea continud a calitatii serviciilor medicale, orientatd spre asigurarea securitatii si
sigurantei pacientilor, spre respectarea drepturilor pacientului si a personalului medical.

Sistemul institutional de management al calitatii integreaza activitdtile strategice de asigurare
si control al calitatii serviciilor de sanatate in cadrul institutiei medico-Sanitare, realizate de structuri
precum comitetele si/sau grupurile de lucru responsabile de: institutionalizarea protocoalelor clinice
nationale, respectarea aplicarii principiilor de etica, farmacovigilentd, hemovigilenta, sigurantd a
ingrijirilor, controlul infectiilor asociate asistentei medicale, instruirea continud a personalului
medical, auditul medical intern, evaluarea indicatorilor de performanta si calitate, autoevaluarea si
pregdtirea catre evaluare si acreditare etc. [Anisei A., 2017] Atunci cand se elaboreaza strategia de
prestari servicii, trebuie luate in considerare toate aceste aspecte cu privire la calitate.

Eficienta asistentei medicale se refera la faptul cat de bine sunt utilizate resursele pentru a
obtine Tmbunatatiri ale sandtatii beneficiarilor si cuprinde doud componente: (1) eficienta tehnica se
obtine atunci cand interventiile medicale sunt efectuate cu cea mai mica cantitate de resurse utilizate;
(2) eficienta alocativa se obtine atunci cand un set de interventii eficiente, din punct de vedere tehnic,
este ales pentru a produce cea mai mare Imbunatatire a starii de sanatate a pacientului.

Aceste definitii ale eficientei sunt specifice pentru serviciile de sanatate si se deosebesc de cele
utilizate in alte domenii economice. In primul rand, din considerentul ci produsul final al
interventiilor de sandtate este conceptualizat ca fiind, mai degraba, consecintele asupra sanatatii
obtinute in urma prestarii serviciilor medicale, decat cantitatea de bunuri sau servicii masuratd in
cazul altor activititi de productie. In al doilea rand, definitia eficientei tehnice pentru serviciile de
sanatate se bazeaza pe douad tipuri de comparatii: (i) comparatii ale procedurilor alternative de
diagnostic sau tratament aplicate unor anumite stari de sanatate; si (i) comparatii intre furnizorii de
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servicii care aleg si implementeaza aceste proceduri medicale. In al treilea rand, eficienta alocativa
in sanatate compard diferite forme de interventii medicale pentru impactul lor asupra sanatatii
oamenilor, cum ar fi serviciile preventive si cele acute. [Peacock S., 2001] Astfel, in contextul
serviciilor de sanatate, pot fi realizate urmatoarele comparatii: pe de o parte, analiza a cel putin doua
alternative pentru solutionarea unei probleme si, pe de altd parte, analiza concomitentd atat a
costurilor, cat si a rezultatelor obtinute.

In sistemul de sanatate, pot fi utilizate patru modalitati de evaluare a eficientei: (1) analiza de
minimizare a costurilor; (2) analiza cost-eficacitate; (3) analiza cost-beneficiu; (4) analiza cost-
utilitate. De cele mai multe ori, la nivel institutional se utilizeaza primele doua tipuri: analiza de
minimizare a costurilor si analiza cost-eficacitate.

Tn cazul analizei de minimizare a costurilor se compara din punct de vedere al consumului de
resurse, doud sau mai multe interventii cu rezultate similare. Astfel, deoarece consecinte sunt aceleast,
se identifica si se analizeaza doar costurile pentru fiecare alternativa, iar interventia selectatd este cea
cu costuri mai mici.

Analiza cost-eficacitate este un instrument de selectie a unei solutii dintre cateva alternative
pentru atingerea aceluiasi obiectiv (cuantificat in unitdti de masura fizice). Acest tip de analiza poate
identifica alternativa care, pentru o anumita valoare a indicatorilor de rezultat (un anumit nivel al
output-urilor) minimizeaza valoarea actualizata a costurilor sau pentru un anumit nivel al costurilor
maximizeaza rezultatele (output-urile). In acest caz, costurile pot fi organizationale si/sau
operationale, si pot fi exprimate in unitati monetare, iar consecintele interventiei pot fi sub forma de
efecte: fizice, psihice, sociale, care influenteaza starea de sandtate (numadr de vieti salvate, numar de
pacienti imunizati, s.a.). [Niculita A., 2016]

Asa cum a fost mentionat mai sus, in mare parte, serviciile de sdnatate sunt reglementate si
adesea furnizate direct de stat, prin intermediul institutiilor publice. Eficienta este masurata reflectand
efectele inseparabile ale deciziilor politice, manageriale, operationale si clinice, asupra performantei
serviciilor. Acest lucru este valabil nu doar pentru masurarea eficientei generale a sectorului sanatatii
in ansamblu, ci si pentru evaluarea eficientei tehnice in randul furnizorilor individuali de servicii.

Utilizarea serviciilor medicale poate fi realizata in institutii medicale sau in afara lor (de
exemplu, ingrijirile medicale la domiciliu), poate implica utilizarea de medicamente, produse
medicale durabile si nedurabile, si necesitd abilitatile si competentele profesionistilor, preponderent
cu studii medicale.

Oamenii utilizeaza serviciile de sandtate pentru a diagnostica, vindeca sau ameliora anumite
boli; pentru a imbunatati sau mentine functiile organismului; sau pentru a obtine informatii si a face
pronosticuri despre starea lor de sanitate. Utilizarea asistentei medicale poate fi adecvata sau
madecvata, de calitate inalta sau scazuta, cu costuri ridicate sau scazute.

Utilizarea asistentei medicale este determinatd, in primul rand, de nevoile de ingrijiri de
sanatate. De asemenea, este influentatd de faptul daca oamenii stiu ca au nevoie de ingrijire, daca
doresc sd obtind ingrijire si daca ingrijirea poate fi accesatd. In teorie, utilizarea asistentei medicale
ar trebui sa coreleze foarte mult cu nevoia de servicii de sanatate. Dar, de facto, avem situatii cand
unele servicii sunt necesare si nu pot fi accesate sau accesul este dificil, iar altele sunt utilizate, dar
nu sunt indicate Tn mod clar, sau sunt indicate, dar nu in conformitate cu un anumit protocol clinic.

Mai sunt si alti factori care afecteaza utilizarea asistentei medicale in afara de nevoi. Unii dintre
acesti factori se referd la diferentele biologice sau de mediu, cum ar fi: resedinta disproportionata in
medii poluate, accesul la alimente sdnatoase si locuinte adecvate, educatia asociatd cu utilizarea

de sandtate sau venitul necesar pentru a beneficia de servicii medicale, usurinta in accesarea
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serviciilor sau practicile discriminatorii ale furnizorilor. [National Academies of Sciences,
Engineering, and Medicine, 2018]

Astfel, una din preocuparile managementului institutiilor medicale este de a determina nivelul
de utilizare a diferitor tipuri de servicii medicale, in baza indicatorilor institutionali, pentru a echilibra
cantitatea de servicii prestate, ca sa satisfaca nevoile pacientilor in numar cat mai mare si sa asigure
o utilizare eficienta a resurselor institutiei.

Accesul la asistenta medicala este definit ca utilizarea in timp util a serviciilor individuale de
sandtate pentru a obtine cel mai bun rezultat privind starea de sanatate a pacientului. Accesul cuprinde
etapa de intrare in sistemul de sdnatate; accesul n institutii, unde pacientii pot beneficia de serviciile
necesare; dar si gasirea de furnizori care sa raspunda nevoilor pacientilor si cu care pacientii pot
dezvolta o relatie bazatd pe comunicare si incredere reciproca.

Accesul in timp util la asistenta medicald este important in masura in care ar putea permite
pacientilor si medicilor sa previna imbolndvirea, sd controleze episoadele acute sau sd gestioneze
afectiunile cronice, oricare dintre acestea ar putea evita exacerbarea sau complicarea starilor de sanatate.

Termenul de acces este adesea folosit pentru a descrie factorii sau caracteristicile care
influenteaza contactul initial cu serviciile medicale sau utilizarea lor: factori predispozanti, factori
favorizanti si amploarea bolii. Chiar daca serviciul medical este disponibil, exista o multitudine de
factori care pot afecta accesul la el, de exemplu, disponibilitatea furnizorilor care vor accepta
pacientul in dependentd de statutul sau: asigurat sau neasigurat, usurinta in a face o programare la un
anumit furnizor de servicii medicale, capacitatea unui pacient de a plati pentru ingrijire (chiar daca
pacientul este asigurat, tratamentul, deseori implicd costuri suplimentare, cum ar fi procurarea de
medicamente) si dificultatea de a organiza, in caz de necesitate transportul catre si de la unitatile de
asistenta medicala. [National Academies of Sciences, Engineering, and Medicine, 2018]
priveste accesul fizic, poate fi impiedicat daca serviciile medicale sunt disponibile, dar institutiile
prestatoare sunt amplasate incomod, adica, distanta pana la prestatorul de servicii medicale este una
mare. Un alt factor al accesului fizic este timpul de deplasare pana la o institutie medicala pentru a
accesa serviciile si timpul de asteptare pentru a vedea un specialist medical. A doua bariera in
accesarea serviciilor medicale este accesibilitatea financiara. Este demonstrat cd platile directe si
cheltuielile de transport au un impact negativ asupra accesului la serviciile medicale, ficandu-le
inaccesibile pentru persoanele din grupurile social-vulnerabile. [Centrul pentru Politici si Analize in
Sanatate, 2015] Un exemplu ar fi faptul ca institutiile medicale contractate de Compania Nationald
de Asigurdri in Medicina acopera cheltuielile de transport public suburban si interurban (tur-retur),
tinand cont de distanta parcursa si tariful pentru transportul cu autobuze de tip comun, pentru pacientii
care efectueazd in conditii de ambulatoriu (in stationarul de zi): servicii de dializd; servicii de
chimioterapie (citostatice si alte medicamente antineoplazice); servicii de radioterapie (Hotararea
Guvernului nr. 1387 din 10.12.2007 cu privire la aprobarea Programului unic al asigurarii obligatorii
de asistentd medicald).

De asemenea, cand ne referim la acces, trebuie de avut in vedere si alte aspecte ale acestuia, ca:
accesul informational, disponibilitatea si acceptabilitatea serviciilor, nediscriminarea.

Daca ne referim la accesul informational, atunci acesta este un drept al beneficiarilor de a cauta,
primi si comunica informatii ce se refera la servicii medicale, fara a Incalca confidentialitatea datelor
individuale ale pacientului. [Gramma R., 2017] Sunt doud categorii de date la care beneficiarii
serviciilor medicale ar trebui sa aiba acces: informatiile despre tratament si procedurile medicale care
i se aplicd pacientului si acestea se includ in categoria datelor cu caracter personal si informatiile de
interes public.
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In conformitate cu legislatia in vigoare (Legea nr. 982 din 11.05.2000 privind accesul la
informatie, Legea ocrotirii sanatatii nr. 411 din 28.03.1995, Legea drepturilor si responsabilitatilor
pacientilor nr. 263 din 24.10.2005), pacientul este in drept sa cunoasca situatia obiectiva despre starea
sa, in timpul examenului medical si al tratamentului are dreptul la informatii despre procedurile
medicale ce i se aplica, despre riscul lor potential si eficacitatea terapeutica, despre metodele de
alternativa, precum si despre diagnosticul, prognosticul si mersul tratamentului, despre recomandarile
profilactice. De asemenea, pacientul are dreptul sd consulte informatiile inscrise in fisa de observatie
medicald sau in alte documente, care il privesc. Totodatd, ceea ce priveste dreptul pacientilor -
copii/adolescenti la obtinerea de informatii despre toate procedurile medicale, beneficiarii acestui
drept sunt, conform legii, parintii, tutorele sau curatorul. [Gramma R., 2017]

La fel, legislatia (Legea nr. 982 din 11.05.2000 privind accesul la informatie, Legea nr. 239 din
13.11.2008 privind transparenta in procesul decizional, Legea integritatii nr. 82 din 25.05.2017,
Legea nr. 1585 din 27.02.1998 cu privire la asigurarea obligatorie de asistentd medicald, Hotarirea
Guvernului nr. 188 din 03.04.2012 privind paginile oficiale ale autoritatilor administratiei publice in
reteaua Internet) prevede acea informatie care trebuie sd fie accesibila pentru publicul larg, fiind
publicata pe panoul de anunturi si/sau pe pagina web: proiectele de decizii, planurile de activitate,
rapoartele de activitate, contractele de finantare cu Compania Nationald de Asigurari iIn Medicina,
s.a., care contin si informatii despre serviciile medicale prestate de o institutiei sau alta.

Disponibilitatea masoara capacitatea unei institutii in relatie cu marimea populatiei tinta care are
nevoie de serviciile medicale pe care le presteaza. [Centrul pentru Politici si Analize in Sanatate, 2015]

Acceptabilitatea este capacitatea serviciilor medicale de a fi atragatoare si solicitate de cetateni.
Acceptabilitatea este influentata de perceptiile populatiei si asteptarile pe care le are fatd de serviciile
credintele personale. [Centrul pentru Politici si Analize in Sanatate, 2015]

Accesul nediscriminatoriu presupune ca orice persoana are dreptul sa consume bunurile si
serviciile medicale, fara nici o discriminare, n special persoanele din grupurile vulnerabile. [64]
Discriminarea este acea atitudine fata de o persoana sau anumite grupuri de persoane, comparativ cu
altii, care sunt limitati de anumite drepturi si libertati fundamentale din considerente neintemeiate
(religioase, de gen, de varsta, orientare sexuald, de boala, s.a.). [Gramma R., 2016]

Chiar daca din punct de vedere economic, una din caracteristicile de baza ale serviciilor este non-
durabilitatea (consumul serviciului in momentul prestarii lui), serviciile medicale fac exceptie si se
considerd a fi durabile din considerentul existentei asigurarilor medicale. Un serviciu de sdnatate este
considerat sustenabil/durabil atunci cand este prestat de un sistem organizational care are capacitate pe
termen lung de a mobiliza si a aloca resurse suficiente (materiale, umane, informationale si financiare)
pentru activitdti care rdspund nevoilor individuale sau de sanatate publica ale beneficiarilor.

Exista trei grupe de factori determinanti care influenteaza sustenabilitatea serviciilor medicale:
factori contextuali, profilul activitatii si capacitatea organizationala.

Factorii contextuali sunt acei factori de mediu, care nu pot fi influentati de institutia medicala,
dar care influenteaza procesul de prestare a serviciilor medicale. Factorii contextuali pot fi divizati in
factori generali si specifici. Factorii generali includ conditiile geografice si climaterice, situatia
politica generala, agenda Guvernului, politica guvernamentala de sanatate, politica de cooperare cu
societatea civild, situatia economicad, inclusiv bugetul alocat pentru sdndtate, s.a. Factorii contextuali
specifici se refera la acei factori de mediu care direct influenteaza sanatatea si serviciile de sanatate,
asa ca conditiile utilizarea si disponibilitatea serviciilor medicale, rolul definit pentru furnizorii de
sanatate publici si privati, s.a.
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Profilul de activitate include tipul de servicii oferite sau activitatile desfasurate, alegerile ficute
reflectand tehnologia si nivelul de ingrijire, volumul de munca, etc. Deciziile luate referitoare la profilul
de activitate sunt cele care determind, in mare masura, sarcina asupra organizatiei medicale si, prin urmare,
capacitatea organizatorica necesard. Alegerile se bazeaza, in general, pe nevoile percepute si pe resursele
disponibile si pot fi mai mult sau mai putin relevante sau adecvate. Cu un acces nelimitat la resursele
financiare si personal, este o varietate de optiuni posibile in ceea ce priveste volumul de servicii si nivelul
de ingrijiri oferite. Alegerile reale sunt adesea puternic influentate de interesele si capacitatile factorilor
de decizie, cat si de disponibilitatea generala a resurselor.

Capacitatea organizationalad reprezintd capabilitatea de a realiza un set de sarcini stabilite la
nivel organizational. Capacitatea organizationala include in sine: structura, cultura organizationala,
leadership-ul, mobilizarea resurselor si managementul financiar. Sistemul este sustenabil atunci cand
are capacitatea de a initia schimbarile dorite sau de a se adapta la schimbadrile nevoilor sau la conditiile
de mediu, asigurand in acelasi timp resursele necesare si rezultatul dorit. [Ingvar Th. O., 1998]

CONCLUZIE

Strategia de prestari servicii in cadrul institutiilor medicale publice trebuie abordata nu doar
prin prisma sandtdtii ca bun de consum, ci ca bun de investitii, care determina calitatea vietii
beneficiarilor. Aceasta se deosebeste de strategia de prestari servicii in institutiile private, din
considerentul ca asistenta medicald este supusa unor reglementari la nivel de stat, care limiteaza
deciziile managementului in alegerea tipului de servicii care va fi prestat. Acesta este motivul
principal care determina stabilirea acestui tip de strategii pe criterii de calitate, eficientd, utilizare,
acces, invatare si sustenabilitate. Abordarea serviciilor medicale si a criteriilor de stabilire a strategiei
prin prisma componentelor si a factorilor determinanti ai acestor criterii, pot asigura atingerea
performantei institutionale si un nivel ridicat al satisfactiei pacientilor.
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ADNOTARE

In conditiile insuficientei resurselor publice pentru satisfacerea tuturor necesitdatilor sociale din anumite domenii
este necesard interactiunea administratiilor publice cu sectorul privat si are drept scop solutionarea problemelor
semnificative din punct de vedere social-economic. In mdsura complicarii relatiilor social-economice, administratia
publica in calitate de manager al relatiilor sociale, juridice, economice §i de alta naturd, tot mai frecvent, intampind
probleme, rezolvarea carora necesita atragerea instrumentelor, tehnicilor din domeniul managementul calitatii si
anticriza. Prezentul articolul examineaza introducerea managementului calitatii la nivel municipal ca suport al
necesitatilor de reforma la toate nivelurile de guvernare. Deasemenea, se ofera o formularea clara a principalelor
directii, mecanismelor §i metodelor de implementare a mdsurilor si procedurilor eficiente, prin utilizarea
instrumentarului a managementului calitatii si anticriza pentru imbundtdtirea proceselor economiei localitatii si a
entitatilor municipale.

ABSTRACT

Given the insufficiency of public resources to meet all social needs in certain areas, it is necessary for public
administrations to interact with the private sector and aims to solve significant problems from a socio-economic point of
view. As the socio-economic relations are complicated, the public administration as a manager of social, legal, economic
and other relations, more and more frequently, encounters problems, the solution of which requires attracting tools,
techniques in the field of quality management and anti-crisis. This article examines the introduction of quality
management at the municipal level in support of reform needs at all levels of government. It also provides a clear
formulation of the main directions, mechanisms and methods for implementing effective measures and procedures, by
using the tools of quality management and anti-crisis to improve the processes of the local economy and municipal
entities..

CUVINTE-CHEIE: economie, piatd, reforma, management municipal, functionar public,
eficienta, managementului calitdtii, autoguvernare, structuri locale.

KEYWORDS: economy, market, reforms, municipal management, public servant, efficiency,
quality management, self-governance, local structures.

JEL: O1, M1, M2.

INTRODUCERE

Dezvoltarea institutiilor pietei In Roménia, intdrirea concurentei economice si politice,
comportamentul elementelor mediului de management la nivel municipal se schimba rapid. Tot in
acelasi timp dinamismul mediului socio economic extern la nivelul municipal determina o dependenta
a dezvoltarii municipiului de conditiile si actiunile factorilor schimbarii. Ceea ce presupune o
schimbare a comportamentului elementelor mediului de management al municipiului, o crestere a
capacitdtii administratiilor locale de a efectua management strategic.Nivelul de dezvoltare a stiintei
managementului modern ofera o oportunitate de crestere a eficientei managementului municipal. ,
mai ales in vremuri de criza, prin urmare, managementul sectorului municipal este impus sa introduca
tehnologii moderne de management in activitdtile lor.
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Tn timpul crizei, In dezvoltarea managementului municipiilor este introdusi o noui filozofie,
principii si metode, si forme de management modern, care si-au demonstrat eficacitatea si sunt transferate
treptat in practica managementului sub forma a managementului municipal a administrarii publice.

Una dintre noile tehnologii ale managementului modern, care se aplica cu succes In managementul
municipal, este managementul calititii. In prezent, existd un proces de imbinare a managementului
calitdtii cu principiile managementului general. Se contureaza un nou nivel de management, care vizeaza
calitatea serviciilor si calitatea managementului municipalitatii, mai ales intr-o criza.

Nivelul de competenta al angajatilor municipali in managementul modern, capacitatea lor de a
implementa Tn mod consecvent si responsabil managementul calitatii in practica, determina gradul de
realizare a obiectivului de dezvoltare socio-economice a municipiului aflate in criza: imbunatatirea
nivelului si calitatii vietii populatiei si dezvoltarea socio-economicaa teritoriului.

Calitatea este un set de caracteristici care aratad capacitatea sa de a satisface nevoile
consumatorului.

Diagnosticul managementului administrdrii publice subliniaza trei aspecte critice: concentrarea
pe rezultate; organizarea interna a proceselor de management; interactiunea cu societatea civila, care
ar trebui sa se reflecte in definirea unui nou continut si noi filozofii privind calitatea activitatilor
organelor municipale. Administratia publica locala ca institutie relativ independenta a societatii civile
ocupa un loc separat si 1s1 exercitd propriul rol in sistemul politic al comunitatii, aceasta are o anumitd
autonomie si constituie o parte destul de specifica al autoritatii publice locale.

Peste tot in lume existd administratii locale eficiente, rentabile si administratii ineficiente,
falimentare. Succesul sau insuccesul lor depinde de: accesul la resurse financiare, stilurile manageriale
practicate, sistemele motivationale, circulatia informatiilor, tipurile de comunicare folosite, relatiile
politice utilizate, etc. In ultimii ani cercetarile internationale au aritat ci administratiile cu succes
recunoscut nu folosesc instrumentele rationale ale managementului stiingific, ci armonizeaza cat mai mult
valorile lor cu cele comunitare.

Fundamentarea necesitatii de reformare a tuturor nivelelor de guvernare in ultimul deceniu
rezidd 1n ideea imbunatatirii calitatii administrarii, ale carei criterii sunt eficacitatea, eficienta si
satisfactia cetatenilor privind acordarea serviciilor si gestiunea si monitoring calitativ a serviciilor si
bunurilor publice de catre functionarii municipali. Analizdnd publicatiile din domeniu, putem
concluziona ca nivelul actual al demersului stiintific in acest domeniu se afla inca la etapa formarii.
Din aceste considerente este indispensabil necesitatea si sistematizarea fundamentelor teoretice ale
analizei si diagnosticarii cauzelor si profunzimii crizelor in gestiunea sistemelor social-economice a
municipalittilor si elaborarea principalelor directii, mecanismelor si metodelor de implementare a
masurilor si procedurilor eficiente ale managementului calitatii, fapt ce va duce la Tmbunatatirea
managementului a diviziunilor municipale. Implementarea sistemelor de management al calitatii in
organizatiile guvernamentale si municipale este extrem de raspanditi in practica europeani. In 1998,
Uniunea Europeand a decis sa lanseze o initiativd de Tmbunatatire a calitatii guverndrii pe baza celor
mai bune practici (de exemplu, benchmarking). Tn ultimii ani toate statele membre ale UE au trecut
treptat la aceastd metoda de evaluare a serviciilor. Construirea unui sistem similar de management al
calitatii este stabilitd si este in curs de implementare si iIn Romania

MATERIAL SI METODA

Sistemul instrumental-metodologic al cercetarii se bazeaza pe utilizarea metodelor special,
stiintifice si economice, precum: abstracto-logice, economico-statistice, structural-functionale si
constructive. Baza informational-empiricd a constituit datele raporturilor municipale, monografiile,
articole in publicatii de specialitate stiintifice, precum si materialele conferintelor stiintifico-practice.
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Au fost folosite acte normative, rapoarte economic-financiare ale municipalitatilor, date statistice,
articole si rapoarte stiintifice, expuse pe paginile Web ale organizatiilor de referinta.

REZULTATE SPRE DISCUTII

Conform legii administratiei publice locale, nr. 215 din 23.04.2001, publicatd in Monitorul
Oficial al Roméniei, se preconizeaza ca administratia publica in unitatile administrativ-teritoriale se
organizeaza pentru a functiona in temeiul principiilor descentralizirii, autonomiei locale,
deconcentrarii serviciilor publice, eligibilitatii autoritatilor administratiei publice locale, legalitatii si
al consultarii cetatenilor in solutionarea problemelor locale de interes deosebit. Mecanismul
autoguverndrii locale, a cdrui functionare asigurd coordonarea intereselor, formularea sarcinilor si
dezvoltarea de actiuni manageriale pentru solutionarea problemelor aparute in parteneriatul public-
privat, reprezinta baza organizatorica de desfasurare al activitatilor vizate avand drept scopa pastrarea
si dezvoltarea comunitdtii in care are loc existenta semnificativa a cetdtenilor. Principalele
caracteristici distinctive ale autogestiunii locale sunt urmatoarele:

1 in sistemul organelor autoguvernarii locale nu exista o ierarhie si o subordonare stricta; - ei
nu actioneaza in numele statului;

1 chestiunile de importanta locald sunt rezolvate tindnd cont de particularitdtile dezvoltarii
teritoriului sau, bazei materiale si financiare a autoguvernarii locale care este proprietatea municipala
si bugetul municipal;

] autoritatile publice locale au o relatie mai stransa cu populatia decat autoritatile centrale;
guvernele locale nu au practic functii politice.

Analiza dezvoltarii autogestiunii, a organizarii $i managementului administrarii publice locale
in practicd a permis evidentierea necesitdtii implementarii managementul calitatii in acordarea
serviciilor si 1n gestiunea municipala ca un instrument al eficacitatii. Printre acestea se numara:

"l impartirea administratiei locale In doua tipuri - urban si rural;

"] existenta diferitelor tipuri de autoguvernare (industrie, comert, meserii, studenti etc.);

"] functionarea structurilor de autoguvernare, o analizd a dezvoltarii autoguvernarii existenta
unor structuri locale;

" relatia dintre reformele administratiei publice si implementarea lor. Exista o inconsecventa
intre principalele componente ale calitatii bunurilor publice locale gestionate de autoritdtile locale
sub forma de bunuri, servicii si functii indeplinite (denumite in continuare "bunuri, servicii si functii
municipale™): posibilitatea de a furniza, satisface cererea, satisface clientul, califica gradul de
excelenta si perfectiune), clasa, categorie.

Acest lucru da nastere la o serie de probleme si contradictii in asigurarea calitatii precum: lipsa
alegerilor, lipsa oportunitatilor variate de oferire, concurentd limitata, controlul non-piatd de
autoritatile executive etc. Clarificarea acestor probleme si eliminarea contradictiilor este posibild
atunci cand se considera calitate ca un proces de coerentd Intre principalele componente ale calitatii
serviciilor municipal (SM). Calitatea unui SM reprezinta gradul de conformare a sistemului cu
proprietati specifice, caracteristicile procesului de formare si prestare a SM cu cerintele si asteptarile
consumatorilor, tinand cont de conditiile, resursele, potentialul comunitatii locale si capacitatile
organelor executive ale autoguvernarii locale. Organele executive ale autoguvernarii locale
actioneaza simultan in rolul subiectilor administrativi si in rolul subiectilor economici care asigura
integrarea fortelor si resurselor comunitatii locale prin gestiunea sectorului public al economiei
municipale. In acest sens, este necesar si se faci distinctie intre definitia continutului calitatii
administratiei municipale 1n sens ingust si sens larg. Astfel este necesar sa se diferentieze:
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1) calitatea administratiei axata pe organizarea internd a activitatilor organelor executive.
Este necesar sa se diferentieze: deschiderea sistemului de management administrativ,
profesionalismul angajatilor municipali, reglementarea proceselor de realizare a functiilor, diagrame
si mecanisme eficiente de organizare;

2) calitatea administratiei municipale, axatd pe interactiunea autorittilor executive cu
mediul de afaceri si populatia pentru satisfacerea interesului public si atingerea obiectivelor
dezvoltarii comunitatii locale. In prezent modelele implementate in Republica Moldova si Roménia,
pentru imbunatatirea eficientei administratiilor municipale nu contin un mecanism eficient pentru
asigurarea calitatii managementului municipal.

Metodele utilizate n practica municipald pentru evaluarea activitatilor organelor executive ale
autoguverndrii locale contin criterii si indicatori elaborati exclusiv de institutii de putere superioare -
care nu reflectd pe deplin interesele dezvoltarii comunitatii locale, precum si diferentierea lor la nivel
municipal. In opinia noastra, pentru dezvoltarea conceptuali a managementului calititii in gestiunea
municipald este necesar studierea lucrdrilor savantilor renumiti asa ca, , N. Burlacu; E. Deming,
V.lonitd, G.Turcan care recomandd un set de principii ale managementului calitdtii in gestiunea
municipald precum:

limplementarea principiilor, metodelor, instrumentarului de marketing n activitatea organelor
executive (orientarea catre client);

] eficacitatea si eficienta functiilor executate (calitatea administratiei si liberalizarea
managementului);

"] parteneriat in interactiunea guvernului, businessului si populatiei pentru dezvoltarea sociala
(descentralizarea managementului); [Calugareanu I., 2020]

"I realizarea unei responsabilitati reciproce a autoritatilor si cetdtenilor. [Deming, W. E., 2018,
Burlacu N., Ionita V., 2000]

In plus fata de constatarile cercetitorilor Kettl D.F., Maarten A., Hajer M.A., Wagenaar H. s-a
stabilit o interdependenta intre proprietdtile clientilor, calitatea functionala si perceputa a SM si a
asteptarilor populatiei, prezentatd sub forma unui model de evaluare de catre comunitatea locala a
calitatii managementului municipal. [Kettl D. F., 2012. Maarten A., Hajer M.A., Wagenaar H., 2003].

Modelul propus va permite determinarea gradului de atingere obiectivelor dezvoltarii
comunitatii locale in aspectele economice, sociale, de mediu si administrative. In opinia autorilor
mecanismul de asigurare a calitatii managementului municipal, poate include:

1) stabilirea obiectivelor dezvoltarii sociale prin formarea unei politici de calitate pentru
gestionarea resurselor comune, planificare strategica bazata pe identificarea nevoilor sociale viitoare;

2) organizarea activitatilor locale ale SM in baza unei evaluari a calitatii lor direct de catre
cetateni, prin efectuarea de autoevaludri si auditurilor externe independente ale serviciilor
administrative, precum si monitorizarea regulata a nivelului de satisfactie a beneficiarilor de SM cu
calitatea si disponibilitatea acestora;

3) interactiunea autoritatilor locale cu mediul de afaceri si populatia prin utilizarea tehnologiilor
de externalizare si parteneriate public private prin utilizarea sistematica a unui set de metode, modele,
instrumente si tehnologii de evaluare a calitatii managementului municipal. Algoritmul de monitoring
la elaborarea si implementarea politicii de calitate al administratiei municipale presupune:

1 formularea obiectivelor strategice ale dezvoltarii socio-economice a municipiului;

1 evidentierea necesitatilor comunitdtii privind calitatea SM, eficienta functiilor efectuate
(calitatea administrarii), precum si calitatea interactiunii structurilor de putere cu comunitatea locala
(business si populatie) in scopul dezvoltarii sociale (calitatea administratiei municipale) in baza
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parteneriatului public-privat cu autoritatile locale si populatie, ceea ce va asigura gestionarea eficienta
a resurselor [Burlacu N., Arama A., Cocerhan M., 2018].

In experienta internationala, unul dintre instrumentele de management al calititii pentru a creste
eficienta utilizarii fondurilor bugetare In managementul municipal este folosit calitate-pret. Acest
instrument prezintd conceptul de valoare pentru bani, care este implementat in activitdtile
organizatiilor municipale din Marea Britanie si din alte tari. Acest concept a devenit un instrument in
toate organizatiile de stat si municipale din Marea Britanie pentru cresterea productivitatii muncii
lucratorilor municipali. Esenta raportului calitate-pret constd in faptul cd, atunci cand se utilizeaza
fonduri bugetare, are loc o comparatie a sumei fondurilor cheltuite si a efectului benefic. Raportul
calitate-pret este un instrument managerial pentru ridicarea eficientei de cheltuire a fondurilor
bugetare. Este folosit nu numai in organizatiile bugetare, ce si in organizatiile comerciale.

Conceptul organizatoric de evaluare a calitatii activitatii administratillor municipale, spre
deosebire de cel actual realizat in Roménia, care este axat pe evaluarea calitatii managementului
municipal al comunitatii locale, prevede auditul intern si extern, care asigura responsabilitatea
executivului fata de organul reprezentativ al autoguvernarii locale si comunitatea locala per ansamblu.
Una dintre problemele nesolutionate ale stiintei este determinarea locului si rolului administratiei locale
in structura juridicd statald a societatii. Tehnicile autoguvernarii, In opinia autorului, nu corespund
realitatilor care s-au dezvoltat in societatea de azi. Tn acest sens, pornind de la conceptul de stat-public
al autoguverndrii locale, se propune corectarea actualei practicii si Inlocuirea ei cu o norma care
stabileste autoguvernarea locald ca institutie independentd a societéatii civile si un element esential al
structurii juridice statale, care decide prin propriile sale mijloace si metode subiecte de importanta locala
si implica populatia in managementul municipal. Rolul decisiv al statului in dezvoltarea autonomiei
locale este sesizat prin functiile interne ale statului, care trebuie sa reprezinte o functie interna
independenta a statului in domeniul autoguvernarii locale si care se desfasoard in forme de baza cum ar
fi: reglementarea de stat, stabilirea politicii publice, determinarea masurilor de sprijin, stabilirea
protectiei si garantiilor statului, controlul de stat, stabilirea responsabilitatii statale si juridice. Pentru
evaluarea calitatii activitdtilor autoritdtilor executive, in opinia autorului, este necesar de a aplica un
sistem de indicatori in managementului calitatii administrarii municipal si elaborarea unei baze
stiintifice pentru evaluarea eficientei proceselor de gestiune de cétre functionarii publici, evaluarea
nivelului de calificare si profesionalism a functionarilor publici municipali inclusiv:

"] gradul de interactiune cu comunitatea locald (evaluarea publicd a organelor autoguverndrii
locale, nivelul de dezvoltare a transparentei informationale, implicarea mediului real, dezvoltarea
parteneriatului dintre autoritatile locale - mediul de afaceri — cetateni, etc.);

1 formularea obiectivelor si indicarea rezultatelor dorite (selectarea obiectivelor de calitate,
durabilitatea planificérii strategice, nivelul de management al performantei, eficienta institutionala,
longevitatea etc.);

1 determinarea nivelului organizarii interne a proceselor administrative si de management
(utilizarea modelelor de asigurare a calitatii, gradul de profesionalism al functionarilor municipali,
stabilirea cerintelor privind calitatea proceselor, optimizarea functiilor, desfasurarea expertizei
independente si auditului extern, evaluarea nivelului de satisfactie a populatiei si a structurilor de
afaceri cu calitatea activitatilor structurilor guvernamentale, tehnologii digitale etc.), care permite
utilizarea unei evaludri calimetrie a calitatii activitatii administratiilor municipale[Burlacu N., Arama
A., Cocerhan M.,2018].

Astfel evidentiindu-se un nou rol al guvernarii municipale in dezvoltarea socio-economica in
conditiile globalizarii si europenizirii, in baza schimbarilor obiectivelor, si principiilor. In acelasi
timp, accentul se va pune nu doar pe relatia dintre municipalitate si piata, ci si pe eficienta sectorului
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public si calitatii administratiei publice. Aceasta se datoreaza faptului ca o centralizare completa a
managementului, a puterii, a resurselor la nivel de municipiu cétre piatd, prin formarea unui model
economic cu douad si trei sectoare, iar municipiul nu este doar o institutie de conducere care efectueaza
o reglementare generald a proceselor economice si sociale in localitate, dar de asemenea, devine un
subiect al activitatii economice in sectorul public. Acesta din urma presupune furnizarea de bunuri
publice, securitatea sociala a populatiei, care necesitd crearea unui sistem eficace de administrare
municipald si de asemenea organizarea furnizarii de bunuri publice cetatenilor, realizarea
consecventei si coerentei actiunilor tuturor nivelurilor de guvernare municipal.

CONCLUZII

In rezultatul analizei efectuate a sistemelor europene si internationale de autoguvernri locale
existente s-a ajuns la concluzia cu privire la necesitatea reformarii lor si dezvoltarii de noi abordari
in gestiunea publica locala prin implementarea managementului calitatii.

Modernizarea administratiei publice s-a facut pana acum cu pasi mici, rapoartele Uniunii
Europene si Bancii Mondiale ardtand frecvent ca Romania a intreprins cele mai putine masuri in
vederea apropierii administratiei de cetateni.

Cele mai importante propuneri si recomandari sunt:

] abordarea diferentiatd a reglementarii legale a comunitatilor urbane si rurale;

"] determinarea nivelurilor autoguvernarii locale, avand in vedere consolidarea unui sistem de
organizare a autonomiei publice locale in doua niveluri, reflectand specificul administratiei locale in
teritoriile unite, districte rurale, precum si in orase mari - determinand formele de participare al
acestora la procesele de autoguvernare care au loc In municipalitati.

Aceste procese pot fi aplicate prin intermediul mecanismului de parteneriat social, participarea
personala la afacerile si problemele societatii locale. Reiesind din cele mentionate, implementarea practica
a managementului calitatii in gestiunea municipalitdtii va aduce eficienta, calitate si prosperitate.

Autorul a ajuns la concluzia ca pentru dezvoltarea si implementare managementul crizelor
sistemelor socio-economice municipale si monitoringul eficient al acestora este necesar sa se uneasca
eforturile comune ale comunitatii stiintifice, ale autoritatilor de stat si ale organismelor locale de
autoguvernare pentru a dezvolta interactiunea coordonatd 1intre disciplinele educatiei
municipale,precum si studiul experientei straine. Introducerea noilor tehnologii de management in
practica activitatilor zilnice ale organelor guvernamentale municipale, pregatirea avansata a liderilor,
si personalului organelor municipale si dezvoltarea incurajarii a diferitelor forme de autoorganizare
a populatiei si a sistemului de monitoring public asupra activitdtii municipale.
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ABSTRACT: The evolution of management systems paradigms is in step with the development of
companies and society as well as the values and perceptions of theoretical and applied management.
Sustainable development has been and continues to be a major concern for companies and society, although
the emphasis has not historically been on combining sustainable and economic development. The existence of
a management system or several parallel systems depends on the degree of integration and functionality of the
management system. The functionality of the management system is conditioned by the involvement of the
company's management and employees.

ADNOTARE: Evolutia viziunilor privind sistemele de management este in pas cu dezvoltarea
companiilor si a societdtii, a valorilor si perceptiilor managementului teoretic si aplicativ. Dezvoltarea
durabila a fost si este permanent o preocupare majora a companiilor §i societdtii, cu toate cd, accentele nu
au fost, din punct de vedere istoric, amplasate pe combinarea factorilor de dezvoltare durabila si cei
economici. Existenta unui sistem de management sau a mai multor sistemelor paralele depinde de gradul de
integrare si functionalitate a sistemului de management. Functionalitatea sistemului de management este
conditionata de implicarea managementului si angajatilor companiei.

Key Words: systemic approach, sustainable development, management systems, integrated
management system, parallel management systems, management involvement at the highest level, non-
conformities.

CUVINTE CHEIE: abordarea sistemica, dezvoltare durabild, sisteme de management, sistem integrat
de management, sisteme de management paralele, implicarea managementului la cel mai Tnalt nivel,
neconformitati.

JEL CLASIFICATION M1 Business Administration

Pornind de la abordarea sistemica, inclusiv Teoria generala a sistemelor dupa Ludwig von
Bertalanffy putem mentiona ca si sistemele de management sunt supuse transformarilor, adaptarilor
si influentelor reciproce, ori parafrazand cele expuse in lucrarea “General System Theory” [1; 2,
pag.30-31], putem mentiona ca nu este cazul sa studiem doar unele sisteme de management separat,
dar, ar fi cazul, sd vedem cum acestea sunt influientate si, la rdndul lor, influenteaza alte sisteme de
management (SM). Companiile pot implementa sisteme complexe, sisteme integrate, sau isi pot
dezvolta sisteme paralele de management care functioneaza in cadrul aceleeasi companii. Or, in cazul
acesta, putem evidentia integrarea sistemelor de management.
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La momentul actual mai multe companii implementeaza sisteme de management bazate pe
standardele internationale, cele mai des intalnite fiind cele ce au ca baza: ISO 9001, ISO 22000 (in
trecut fiind cunoscute anumite elemente si principii — standardul HACCP din 1960, care este un
element important al ISO 22000), ISO 14001, ISO 45001, ISO 27001 etc.

In procesul de audit (intern, de certificare, de secunda parte etc.) a sistemelor de management
implementate pot fi deseori intalnite:

1. Sisteme integrate de management (SIM) - sisteme unde principiile, metodele,
instrumentele si informatiile documentate conform standardelor de referintd sunt utilizate in mare
masurd. Angajatii companiei cunosc cerintele sistemelor de management implementate si se
conformeaza acestora. Astfel, apare si conceptul despre gradul de integrare a sistemelor de
management, care, fiind o valoare relativa, ne vorbeste despre intelegerea de catre managementul
organizatiei la cel mai inalt nivel a activitatilor, proceselor ce sunt realizate in cadrul companiei
proprii. Drept consecintd, ce se intdmpld in cadrul companiei deseori nu este cunoscut de catre
conducerea companiei date.

2. Sisteme de management partial sau slab integrate —atunci cand compania are implementate
mai multe sisteme de management, fiecare lucrand in paralel, existand sansele de existentd a mai
multor sisteme de management “inca necunoscute de conducerea companiei”. Spre exemplu, atunci
cand compania implementeaza ISO 9001 Sisteme de management al calitatii + ISO 45001 Sisteme
de management al securitatii ocupationale + ISO 27001 Sistem de management al securitdtii
informatiei, persista riscul functionarii sistemelor paralele in cadrul companiei ce au mai multe efecte
distructive:

a. Dispersarea obiectivelor, sarcinilor, informatiilor documentate etc. Unii angajati trebuie sa
realizeze sarcini conform diverselor cerinte si sa completeze varii formulare tipizate conform fiecarui
standard, deoarece, fiecare responsabil de sistemul sdu, va verifica doar partea sa de sistem de
management.

b. Supraincarcarea cu sarcini, epuizarea, starea tensionatd. O parte din angajati, pot fi stresati
de volumul de lucru, care nu adaugd valoare activitdtii companiei, realizand sarcini similare in
”documente diferite”. Astfel, uneori enerveaza nu volumul de lucru, ci acele activitati care nu sunt
necesare de realizat din punct de vedere al angajatilor, care nu aduc plus valoare consumatorilor si nu
dezvoltd abilitdti si competente necesare. Fiind sisteme de management paralele, anagajatii realizeaza
mai multe activitati “probabil inutile”: un audit dupa ISO 9001, apoi altul dupa 27001, apoi al treilea
dupa 45001. In cazul dat, compania este la limita critica de a pierde angajati.

C. Birocratizarea exageratd a sistemului de management. Fiind un sistem neintegrat/integrat
partial, responsabilii de diferite sisteme de management pot initia corectii/actiuni corective care pot
dura perioade exagerate de timp pentru a trece toate aprobdrile si a initia actiunile necesare de
remediere a cauzelor.

Din cele expuse mai sus, apar intrebari logice: Mai multe sisteme in cadrul unui sistem de
management, nu formeaza un singur sistem? Doar in cadrul companiilor certificate conform
sistemelor de management se evidentiaza problematica integrarii activitatilor de management?

Pornind de la cele atribuite filosofului Aristotel ”intregul este mai mult decat suma partilor”[5],
vom reformula unele elemente ale conceptului despre sisteme de management mentionand: ”cu toate
ca sistemul de management este functional intr-o masura sau alta, avand ca finalitati: producerea,
prestarea serviciilor sau orice combinatie a acestora, acesta (SM) poate sa nu fie in totalitate
functional, asa cum a fost planificat”.

Astfel, am dori s2 miscam accentele de la "existenta sau nu a unui sistem de management”
(pornind si de la ideea ca orice sistem de management (bun, eficient, eficace, cu o cultura puternica,
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neeficient, stresant etc.) oricum formeaza un sistem de management, la ”functionalitatea sistemului”,
n baza acelor criterii care stau la baza acestuia.

Evaluarea functionalitatii unui sistem de management trebuie sa fie realizatd avand ca baza
unele sau mai multe cerinte, care au fost sistematizate in figura 1.

Standardele Sistemului

Cerintele Partilor interesate

Politicile companie de Management
Legislatia aplicabila Evaluarea Norme
functionalitatii
Cerintele MG fata de SM Reguli de conduita
Regulamente Nivel de integrare Proceduri

Sursa: Elaborata de autori
Figura 1. Evaluarea conformdrii sistemului de management

De ce apare si conceptul de ’sisteme paralele de management” si care este esenta si ce semnifica
acest concept pentru managementul companiei, dar si pentru angajatii companiei?! Aceast concept
teoretic, dar si cu aplicabilitate practica apare in cadrul companiilor unde angajatii in mare masura nu
inteleg necesitatea schimbarilor realizate in urma implementarii diverselor SM bazate pe standardele
internationale, care nu au fost integrate corect, eficient/eficace, astfel incat sd existe o valoare
adaugatd complexa (atat pentru managementul companiei, cat si pentru angajatii companiei). Or, sunt
deseori situatii cand, in procesul de implementare/audit al sistemelor de management, angajatii
mentioneaza: “eu muncesc/realizez unele activitati pentru “’1SO-ul(rile) companiei”, dar aceste
activitati — pentru ca asa imi este comod mie”. Astfel, cu toate ca, aparent avem un SIM, in realitate
avem mai multe sisteme de management. Adica, SM (9001, 14001, 45001 etc) fiind evaluate/auditate
separat iti formeaza senzatia de existenta a ceva intreg, bine conceput, dar fiind evaluat ca un tot
intreg sunt observate carentele si lipsa unor interfete bine structurate. Acea “frontiera conventionala
intre doud sisteme sau unitati, care permite schimburi de informatii dupa anumite reguli”’[6] poate
induce senzatia de functionalitate minima/nefunctionalitate, pe care angajatii o transforma in reticenta
si rezistentd la schimbarile organizationale, care la randul sdu transformd sistemul integrat de
management in sisteme de management paralele, care au actorii sai, strategiile si regulile sale, modul
sau de solutionare a neconformitatilor si, inclusiv, valori proprii i unice pentru SIM.

Efectudnd un studiu la peste 50 de companii, din varii domenii de activitate (automotive, textile,
panificatie, vinificatie, textile, servicii de consultantd, transport, servicii de invatimant/educatie,
constructii, medicina etc.) putem mentiona ca: Integrarea sistemelor de management este direct
proportionala cu implicarea managementului companiei, alocarea responsabilitatilor, resurselor,
implicarea angajatilor si congtientizare acestora si invers proportionala cu absenteismul
persoanelor, lipsa claritatii sistemului de management, a resurselor necesare si a intelegerii rolului
si aportului persoanelor pentru sistemul de management al companiei.

Aceasta afirmatie este valabila pentru companiile ce implementeaza unul sau mai multe sisteme
de management. Or, numarul de sisteme de management nu conteaza atdt de mult, cit conteaza
implicarea managementului si a angajatilor. Deci, SM = SIM = ) (elementelor mediului intern,
valorilor tangibile si intangibile, informatiilor documentate, persoanelor), dar, cu regret, existd o
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multime e cazuri cand ) (elementelor mediului intern, valorilor tangibile si intangibile, informatiilor
documentate, persoanelor implicate) # SM/SIM.

Semnificatia expresie1 mistice ,,intregul este mai mult decat suma partilor" consideram ca este
deoarece caracteristicile, proprietatile “sistemului intreg” nu sunt explicabile din caracteristicile,
proprietatile partilor componente. Caracteristicile complexului, prin urmare, in comparatie cu cele ale
elementelor, apar ca "nou" sau "emergente"[adaptat de autor dupa 2, pag. 55].

Totodata este necesar de remarcat faptul ca, interesul fatd de ftrendurile internationale,
posibilitatile de a gestiona afacerile, a fost permanent in vizorul companiilor autohtone, dar numarul
de companii care au fost certificate conform standardelor internationale a inregistrat atat crestere, cat
s1 descrestere. Pana in anul 2015 se observa o tendinta de crestere continud a numarului companiilor
ce au implementat s1 certificat SM conform standardelor internationale, pe cand in ani1 2016-2017,
se evidentiaza o scadere brusca.

Tabelul 1
Evolutia numarului companiilor certificate conform standardelor pentru sisteme de
management, Republica Moldova

Anul
Standardele pentru sisteme | 2000|2001 | 2002] 2003 | 2004| 2005] 2006 2007) 2008 2009 2010|2011 2012|2013 2014|2015 2016|2017
de management
ISO 9001 15 7 15| 16 | 26 | 33 | 41| 50 | 96 | 167 | 82 | 8 | 131 | 120 | 123 | 130 | 116 | 69
SMC
ISO 22000 1 13| 55| 19| 20| 58 | 57 | 42| 43 | 40 | 26
SMSA
ISO 27001 1 1 1 2 2 1 1 3 7 7 10 2
SMSI

Sursa: Sistematizat de autor in baza [7]
Sistemele de management bazate pe standardele internationale au fost, de la adoptare si sunt,
pana in prezent, un element al singurantei suplimentare pentru client caci ceea ce este realizat de catre
companii se bazeaza pe anumite reguli, proceduri, instrumente ale SM.

Tabelul 2
Companii certificate conform standardelor pentru sisteme de management, la nivel international, nr.
Total certificate valide Total numar locatii
ISO 9001 916,842 1,299.837
ISO 14001 348.473 568,798
ISO 45001 190,481 251,191
ISO/IEC 27001 44,499 84,181
ISO 22000 33,741 39.894
ISO 13485 25,656 34,954
ISO 50001 19,731 45,092
ISO 20000-1 7.846 9,927
ISO 22301 2,205 4,662
ISO 37001 2.065 5.946
ISO 39001 972 2,341
ISO 28000 520 968
Total 1,593.031 2,347,791

Sursa: ISO_Survey 2020 results -
_Number of certificates and sites per country and the number of sector overall [8]
Companiile din Republica Moldova sunt influentate de mediul international si, prin prisma
sistemelor de management documentate, cu toate ca avem rezerve mari de crestere a numarului de
companii certificate, creste numarul si competenta expertilor si a consultantilor.
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Statistica oficiala ne indica pentru anul 2020 un numar de doar 88 companii certificate, ceea ce,
din punctul nostru de vedere, nu este o cifra reala, motivul fiind s1 existenta modalitatilor de certificare
a sistemelor de management: cu sau fara acreditare. (Tabelul 3)

Tabelul 3
Certificari Sisteme de management Republica Moldova, 31,12,.2020
31,12.2020 Certificate valide Locatii
ISO 9001
Moldova (Republic of) 88 112
ISO 14001
Moldova (Republic of) 15 28
ISO 27001
Moldova (Republic of) 11 12
ISO 22000
Moldova (Republic of) 28 30
ISO 45001
Moldova (Republic of) 4 16

ISO 13485:2016 Medical devices -- Quality management systems --

Requirements for regulatory purposes

Moldova (Republic of) 0 | 0

ISO 50001:2011&2018 Energy management systems --

Requirements with guidance for use

Moldova (Republic of) 0 | 0

ISO 22301:2012 Societal security -- Business continuity

management systems -- Requirements

Moldova (Republic of) 0 | 0

Sursa: Sistematizat de autor in baza: ISO_Survey 2020 results_-

_Number of certificates_and sites per country and the number of sector overall

Din cele expuse in tabelul 3, se observa o tendintd de a mentine sistemele de management al
calitatii, dar avem domenii unde suntem (oficial) cu zero certificari. Importanta dezvoltarii sistemelor
de management bazate pe securitate energetica este evidenta din tendintele pe piata internationala,
care are un impact enorm asupra economiei Republicii Moldova. Efectele acestul impact vor fi
evidente in urmatoare perioada de timp — jumatate — un an. Consideram ca, atat companiile din
Republica Moldova, cat s1 persoanele fizice, se vor orienta mai tare spre resurse ce consuma mai
putind energie sau spre surse alternative de energie.

Dezvoltarea durabilda este un fenomen, o tendintd ce nu poate fi ignorata. Organizatiile
internationale, companiile private, persoanele publice, cat si societatea in intregime, pune un accent
tot mai mare pe dezvoltare: ”in asa mod ca sa lasam s1 urmasilor nu mai putin decat avem noi”. Pentru
aceasta, au fost formulate unele obiective, de care fiecare poate sa se conduca in activitatea sa.

Sustinem obiectivele generale prezentate in figura 2, unde fiecare poate sa se regaseasca pe un
anumit sau mai multe dimensiuni de dezvoltare.

De rand cu aceste abordari, apare stantaneu si intrebarea (inclusiv retoricd): spre ce trebuie sa
tinda companiile din Republica Moldova pentru a avea un sistem de management functional si
durabil?! Deci, pentru dezvoltarea durabila a Sistemelor de Management, din punctul nostru de vedere
este necesar de realizat existenta mutuala a mai multor conditii, printre care mentionam:

e Dezvoltarea conditiilor de traymunca/existentd decenta pentru actualiv/urmatorii angajati;

e Pastrarea valorilor companiei (tangibile si mtangibile) pentru partile mteresate;

e Increderea in realizarea de calitate a activitatilor/ bunurilor/serviciilor;
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e Pastrarea, imbunatatirea si dezvoltarea SM;
e  Asigurarea continuitatii afacerii,
e Dezvoltarea principiului "Eu sunt SM”.

FARA K SANATATE EDUGATIE 6 APACURATA
SARAGIE SISTARE DEBINE DECALITATE SIIGIENA

s Ll

MUNCA DECENTA 9 INDUSTRIE. INOVATIE 10 INEGALITAT!
SICRESTERE SIINFRASTRUCTURA REDUSE

ECONOMICA a

1 ACTIUNEA 1 VIATA 15 VIATA 16 PACE, JUSTITIE 17 PARTENERIATE
ASUPRA CLIMEI SUBAPA PEPAMANT SINSTITUTH PENTRU OBIECTIVE
PUTERNICE

‘: ! DE DEZVOLTARE
= : DURABILA

v

' (=)

Figura 2. Obiectivele de Dezvoltare Durabila
Sursa: [3; 4]

METODOLOGIA CERCETARII

Metodologia de cercetare a inclus utilizarea metodelor stiintifice generale - logica, deductia si
inductia, analiza si sinteza, prelucrarea statisicd a datelor. Studiul empiric a fost realizat prin
intermediul: studiul informatiilor documentate al entitatilor studiate (manualul SM/SIM, analize de
management, rapoarte de audit, proceduri, regulamente, inregistrari etc.), analiza la fata locului,
interviuri/discutii.

REZULTATE

Dupa cum am mentionat mai sus, sistematizand experienta din peste 50 companii, peste 200
misiuni de audit pe sisteme de management, ceea ce inseamna, inclusiv - interviuri cu managementul
la cel mai inalt nivel, responsabilii de sistem, sefi departamente, angajati la diferite niveluri ierarhice,
am realizat un studiu pentru determinarea factorilor ce influenteza functionalitatea, la moment, dar si
dezvoltarea durabild a SM. Principalii factori care ne indica ca SM este vizibil functional/durabil sunt
prezentati in figura 3.

Aici au fost sistematizati principalii, dar nu toti factori, printre care mentiondm: Implicarea
proprietarilor, implicarea managementului la cel mai inalt nivel, autoritatea si pozitia ierarhica a
responsabililor de SMC/SMM/SMSO, documentarea corecta a proceselor, asigurarea cu resurse a
proceselor de schimbare (salarii, echipamente, investitii in infrastructurd), instruirea corectd a
angajatilor, consultanta de calitate, audit extern de calitate (diplomatie, competenta, corectitudine
etc), implicarea angajatilor fard posturi manageriale, atmosfera prietenoasd, cultura organizationala
pozitiva etc. care, fiind prezenti in cadrul companiilor analizate, au permis sa observam ca sistemul
de management este integrat si functional.
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Lipsa unor elemente pot induce senzatia de functionalitate, dar la o analiza mai atenta se
evidentiaza mai multe SM de management functionale separat, dar SM per organizatie — nefunctional.
Totodata au fost selectati si factorii ce impiedica functionarea SM, dar si dezvoltarea durabila
a acestor. Acesti factori sunt prezentati in figura 4. O sa prezentam anumite caracteristici detaliat doar

pentru unii factort:
1. Plecarea angajatilor: Atunci cand sistemul este realizat incorect/incomod/neinteles si

neexeplicat pentru uni angajati, acestia isi cautd un alt loc de munca. Ex. Goana dupa rezultate de
performanta formalizatd, dupa indicatori ce nu sunt relevanti, impun angajatii sa caute
companiv/organizatii ce au un SM mai corect.

Sursa: Elaborat de autori
Figura 3. Factorii ce asgura Dezvoltarea Durabila a SISTEMELOR DE MANAGEMENT

2. Management la cel mai inalt nivel absent. Ex. Atunci cand are loc auditul SM, cand are loc
analiza SM, instruirea angajatilor — Managementul la cel mai inalt nivel are alte preocupari (evident
mai importante decat propriul SM).

3. Lipsa resurselor. Atunci cand sunt analizate SM, finalitatile sunt raportate si, firesc, apar
neconformitati. Pentru inlaturarea acestora fiind necesare resurse suplimentare (umane, financiare,
mfrastructura etc.) care trebuie sa fie puse la dispozitie de managementul la cel mai inalt nivel, care,
la randul sau, doreste un Certificat, dar fara a cheltui resurse.

Plecarea angajatilor din cauza sistemului de management
Documentatia pe sistem complicata i neadecvata

Pedeapsa pentru Neconformitati (Unii angajati pling cand aud de neconformititi)
Instruirea msuficienta a angajatilor (instruim pentru Certificat nu pentru Sistem,
Lipsa resurselor financiare, iale, umane in functi SM (firi suport
Managementul la cel mai inalt nivel Absent

Responsabilul de Sistem de Management este responsabil de toate

35

Sursa: Elaborat de autori
Figura 4. Factorii ce stagneazd/incurcd dezvoltarea durabild a SISTEMELOR DE MANAGEMENT
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Datorita elementelor descrise in figura 4 si nu doar, la nivelul companiilor ce sunt certificate se
inregistreaza un numar mare de neconformitéti. Evident ca ele (neconformitatile) apar premanent in
toate companiile, diferenta majora este cd, in cadrul companiilor cu un SM functional si durabil, este
dezvoltat si un mecanism real si monitorizat de solutionare. Sau, gravitatea neconformitatilor in
cadrul SM este dictati de impactul acestora asupra functionalitatii si durabilitatii SM. In consecinta,
din cauza unor neconformitati pe SM au de suferit consumatorii, angajatii si societate in intregime.

Cele mai des intdlnite neconformitéti (inclusiv si majore) au fost sistematizate in figura 5.

Neasigurarea cu resurse necesare la locul de munca
(financiare, infrastructura etc.)

Analiza riscurilor (lipsa: analizg, responsabili, resurse)
Continuitatea proceselor (dupa mine si potopul)

Necunoasterea legislatiei si a standardelor de certificare

Competenta Angajatilor (lipsa instruirilor: inclusiv 1SO,
domeniul de specialitate)

Analiza de management fara implicarea managementului
organizatiei

Responsabilitatile stabilite incorect
(lipsa responsabililor pe anumite procese,
fise de post neconforme, regulamente, proceduri etc.)

Documente pentru Sistem si pentru Mine

Documente incorect elaborate (ce nu reflectd realitatea)

0 5 10 15 20 25 30 35 40 45

Sursa: elaborat de autori
Figura 5 Neconformitdtile frecvente ale SM

Din acestea o sa prezentdm un exemplu pe analiza de management, care traditional este
clasificata drept neconformitate majora: “Responsabilii de SM (numit de managementul la cel mai
inalt nivel) ar fi responsabil de analiza complexa a SM (functionalitate, orientare spre client, analiza
resurselor, furnizori, analiza tuturor proceselor) fara implicarea conducerii de varf’. Elementele
inticate 1n figurile 3, 4, si 5 sunt recomandate managementului drept directii de dexvoltare durabila a
SM implementate.

Concluzii:

1. Sistemul de Management al companiei poate deveni functional si durabil atunci cand
existd o implicare armonioasd a conducerii i a angajatilor;

2.  Functionalitatea SM si durabilitatea acestora au tangente, dar sunt si elemente distinctive.
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3.  Existenta mai multor SM paralele in cadrul organizatiei ne vorbeste despre un sistem de
management conform standardelor de referintd nefunctional/partial functional, dar si despre riscurile
ca acesta sa nu fie durabil.

4.  Pentru dezvoltarea SM este necesara consultarea angajatilor pentru a determina directiile
si obiectivele de imbunatatire.

5. Certificarea SM de management ne indicd functionalitatea pentru moment a companiei.
Durabilitatea SM va fi construitd din functionalitatile anuale pe perioade strategice.
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