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Rezumat

Lucrarea pune in valoare o parte din rezultatele unei cercetdri pe bazd de
chestionar, efectuate la nivelul asociatiilor profesiilor liberale membre ale Uniunii
Profesiilor Liberale din Romania (UPLR). A fost evaluat stadiul implementarii principiilor
Managementului Calitatii Totale (TQM) in randul celor 14 asociatii ale profesiilor liberale
membre UPLR si au fost identificati cei mai importanti factori de succes ai TQM care pot
contribui la cresterea responsabilitatii sociale pentru apdrarea interesului public al
membrilor asociatilor profesiilor liberale. Cercetarea s-a efectuat in perioada 18 aprilie —
31 mai 2017 la sediile centrale ale asociatilor profesionale membre UPLR la nivelul unui
esantion reprezentativ de 100 de salariati din cei 130 ai acestora. Au fost identificate 58 de
puncte forte care confirmd un nivel nalt de implementare a principiilor TQM si 28 de
aspecte care necesitd ameliordri. S-au identificat rezultate foarte bune cu privire la
,, Activitatea desfasurata si conditiile generale de munca” si ,,Controlul calitatii”. n
acelasi timp, au fost descoperite lacune privind ,flexibilitatea organizatiei”, cat si in
Hidentificarea si valorificarea asteptarilor in cadrul intdlnirilor cu membrii”. Pe de o parte,
pe baza rezultatelor analizate, s-a stabilit ca ,, Exigenta examenelor de acces la profesie” si
,, Utilizarea standardelor profesionale” sunt factorii cu cel mai mare impact cu privire la
cresterea responsabilititii sociale si apdrarea interesului public iar, pe de alta parte,
., Caracterul deschis al asociatiilor - libera concurenta” are cel mai mic impact.

Cuvinte-cheie: principiile managementului calitatii totale, responsabilitate social,
asociatia profesiei liberale, parti interesate, factor de succes pentru apérarea interesului
public.
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A e Rolul managementului calitatii totale in dezvoltarea conceptului de responsabilitate
sociald pentru apdrarea interesului public in asociatiile profesiilor liberale

Introducere

La realizarea unei economii de piata functionale in Romania, un rol decisiv l-au
avut asociatiile profesiilor liberale. Ca organizatii profesionale de utilitate publica, fara scop
patrimonial, acestea au ca tel suprem apararea interesului public si au pus in centrul
preocuparilor calitatea serviciilor realizate de membrii lor pentru satisfacerea interesului
public, imbunatatirii climatului economic, consolidarii increderii in activitatile
profesionistilor, bazate pe competente, onoare, independentd si moralitate. Acestea
promoveazd, adoptd si monitorizeaza aplicarea standardelor, metodelor si tehnicilor
specifice. Prin activitatea membrilor sai, asociatiile profesiilor liberale asigurd dezvoltarea
corectd Intr-un climat de incredere si legalitate a activitatilor, indeplinind un semnificativ
rol social.

Calitatea a devenit cel mai important avantaj competitiv. Sistemul de management
al calitatii faciliteazd Tmbunatatirea continud a calitdtii produselor si a serviciilor pentru
clienti, sporind astfel satisfactia acestora, precum si a altor parti interesate si imbunatatind
continuu performanta industriei. Pentru a obtine avantaje pe termen lung, asociatiile
profesiilor liberale din Romania trebuie sd ia in considerare aspectele specifice ale
implementarii sistemelor de management al calitatii prevazute de standardele internationale
si sd tind cont de toti factorii critici care intervin in implementarea principiilor
managementului total al calitatii (TQM). Identificarea nevoilor si asteptarilor clientilor
reprezintd punctul de plecare al tuturor proceselor si activitatilor la care trebuie s participe
tot personalul (Dobran, 2009), indiferent de locul in care isi desfasoara activitatea Th cadrul
organizatiei. In TQM calitatea reprezinti tot ceea ce are valoare pentru organizatiile ce
ofera servicii publice si pentru clientii acestora prin folosirea ,,infeleapta” a resurselor.

Tinand cont de aceste aspecte, pentru a evidentia rolul managementului calitatii
totale in cresterea responsabilitatii sociale in vederea apararii interesului public in
asociatiile profesiilor liberale, cercetarea efectuata a fost orientatd in urmatoarele directii:
analizarea principalelor modele privind managementul total al calitatii si precizarea
principiilor de baza ale TQM; evaluarea gradului de implementare al celor mai importante
principii TQM 1in cadrul profesiilor liberale din Romania cu evidentierea punctelor forte si
al aspectelor care mai necesitd Imbunatatiri; identificarea factorilor esentiali de succes ai
TQM care pot contribui la cresterea responsabilitatii sociale si apararea interesului public.

1. Recenzia literaturii de specialitate

Marea majoritate a asociatiilor profesiilor liberale sunt reunite in cadrul
organizatiei neguvernamentale si apolitice Uniunea Profesiilor Liberale din Romania
(UPLR) persoand juridicd romand, fara scop lucrativ. UPLR reprezintd peste 140.000
membri ai celor 14 asociatii de profesii liberale care au aderat si indeplinesc conditiile
prevdzute in Statutul sdu. ,,Uniunea Profesiilor Liberale din Roméania este membru cu
Statut de observator al Consiliului European al Profesiilor Liberale (CEPL) si al Uniunii
Mondiale a Profesiilor Liberale (UMPL). UPLR participa activ la dialogul social
organizat in cadrul Consiliului Economic si Social din Romania, avand Statutul de membru
observator al acestui organism.” (Union of Liberal Professions in Romania (ULPR),
2017a). Asa cum se mentioneaza in ,,Valorile comune ale profesiilor liberale in Uniunea
Europeand” (Union of Liberal Professions in Romania (ULPR), 2017b) un profesionist
liberal, de regula, dupa obtinerea unei diplome universitare sau recunoasterea unui titlu
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profesional, trebuie sa Indeplineasca cerinte suplimentare de pregatire i experienta practica
nainte de a se Tnscrie Tntr-un corp profesional si exercitarea profesiei sa-i fie permisa. In
primul rand, profesionistul liberal trebuic sa respecte codul de conduitd eticd si
profesionala. ,,Clientii §i pacientii trebuie sa aiba incredere ca presupusa incdlcare a
prevederilor codurilor de conduita va fi tratata in mod serios de catre corpul profesional
interesat si daca se dovedeste ca incalcarea a avut loc, se vor lua masuri proportional cu
gravitatea incalcarii”. CEPL recomanda includerea a 17 cerinte, valori minimale, in
codurile nationale de conduitd care sd sprijine pe profesionistii liberali, pe clienti si
pacienti. Acestea se referd la: confidentialitate, pregatirea profesionald continud de a
mentine competenta in domeniul lor de practica, independentd si impartialitate, evitarea
conflictelor de interese, onestitate si integritate, asumarea responsabilitatii, comunicari clare
care sa nu inducd in eroare, bund guvernanta, etc. Un rol esential in statutele corpurilor
profesionale este alocat aspectelor cu caracter social si ,apdrarii interesului public”.
Responsabilitatea sociala reprezinta o forma actuald de cooperare intre guverne, afaceri si
societatea civild. Promovarea obiectivelor sociale de aparare al interesului public are
implicatii in plan economic, politic i social, fundamentandu-se pe combinarea elementelor
economice cu cele morale, a abordarilor pragmatice cu cele deontologice.

Dintr-o analizi sumara a valorilor promovate de corpurile profesionale ale
profesiilor liberale, constatim ca acestea se suprapun intr-o proportic semnificativd cu
principiile Managementului calitatii totale (TQM) si cu cerintele responsabilitatii sociale
ale practicilor etice, morale si ale deontologiei profesionale. Sunt argumente care ne
determind sa extindem studiul nostru si sa abordam, la nivel unitar al profesiilor liberale,
rolul TQM in dezvoltarea conceptului de responsabilitate sociald cu atdt mai mult cu cat, in
literatura de specialitate am identificat doar unele studii dedicate impactului social al
activitatii auditorilor si contabililor (Albu et al., 2011; Lungu, Caraiani si Dascélu, 2011)
sau preocupari cu privire la rolul TQM privind cresterea calitatii serviciilor medicale
(Soare, 2001; Enachescu, 1995).

Tn consens cu opiniile exprimate n literatura de specialitate (Olaru et al., 2010),
putem considera ca principiile de baza ale TQM sunt urmatoarele: orientare spre client
»market in”, internalizarea relatiei client-furnizor, calitatea pe primul plan, ,,zero defecte” si
imbunatatire continud, leadership, implicarea personalului, viziune sistematicad si
argumentare cu date a deciziei. In functie de cultura specifica diferitelor zone geografice
dar si din evaluarea implicatiilor diferitilor factori critici si atuurilor TQM la nivel
international au fost definite mai multe modele de implementare a principiilor TQM. Cele
mai cunoscute sunt (Catuneanu si Dragulanescu, 2001): Modelul japonez al TQM - Premiul
national pentru calitate Deming (1951); Modelul american al TQM - Premiul national
pentru calitate Malcolm Baldrige (1987); Modelul european al TQM - Premiul european
pentru calitate (1988); Modelul national roman al TQM - Premiul roméan pentru calitate
J.M. Juran (1997). Cu toate acestea, scandaloasele esecuri financiare produse la finalul
mileniului trecut, care parcd prefigurau marea crizd a anilor 2007-2009, au determinat
elaborarea unor rapoarte care au marcat limitele managementului actual care: au evidentiat
esecul activitatii directorilor non-executivi (Higgs, 2003); au identificat limita
independentei auditorilor externi ca urmare a prabusirii companiei Arthur Andersen si a
scandalului Enron din 2002 (Smith, 2003); au analizat rolul si eficienta directorilor
executivi cu privire la obligatia de a realiza si pastra controale interne eficiente, de a asigura
calitatea raportdrii financiare si a depista orice frauda inainte ca aceasta sid devind o
problema (Turnbull, 1999). Criza financiard a anilor 2007-2009 a scos si mai mult in
evidenta faptul cd TQM si domeniul calitatii, in general, se confrunta cu noi provocéri. Un
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numdr tot mai mare de cercetdtori si practicieni sustin necesitatea reinventarii acestui
domeniu, militdnd totodatd pentru introducerea responsabilitatii sociale Tn cadrul sistemelor
de management (Castka si Balzarova, 2008). Inovarea impreuna cu creativitatea, constituie
principalele motoare de dezvoltare si adaptare (Dinu, Grosu si Saseanu, 2015). Initiativele
la nivelul standardizarii internationale au venit in sprijinul acestor preocupari si tendinte.
Astfel, Tn anul 2004, Organizatia Internationald pentru Standardizare (ISO) a anuntat un
nou standard care si acopere domeniul responsabilitatii sociale, ISO 26000, publicat n
noiembrie 2010. Conform standardului ISO 26000/2010 responsabilitatea sociala se refera
la: ,,Actiunile unei organizatii de a-si asuma responsabilitatea pentru impactul activitatilor
sale asupra societatii si mediului, astfel incdt aceste actiuni: sd fie coerente cu interesele
societatii §i dezvoltarea durabild; sa se bazeze pe un comportament etic §i sa fie in
conformitate cu legile aplicabile si instrumentele interguvernamentale; sd fie integrate in
activitatile curente, ale organizatiei” (1SO, 2010).

Implementarea TQM presupune implicarea tuturor actorilor care sa fie in favoarea
perfectiondrii  proceselor si nu a viziunii functionale si ierarhice, iar integrarca
responsabilitatii sociale impune largirea sferei de implicare care trebuie sd cuprinda toate
partile interesate nu doar orientarea catre client. De asemenea, trebuie remarcat faptul ca
modelul european al TQM include un nou principiu, “responsabilitatea publica”, care
implica indeplinirea celor mai bune interese pe termen lung ale unei organizatii si ale
personalului acesteia prin adoptarea unei abordari etice si depasirea asteptarilor societétii.

Schimbarea paradigmei de la ,,a face cum trebuie”, promovata de TQM, cu ,,a face
ce trebuie”, promovata de Responsabilitatea Sociala (SR) impune, din punct de vedere
practic, determinarea gradului de suprapunere a elementelor managementului calittii totale
si ale responsabilitatii sociale pentru a identifica modul in care TQM poate actiona ca o
platforma de lansare pentru implementarea responsabilititii sociale (SR) si valorificarea
sinergiilor acestora. Analizdnd piramida responsabilitatii sociale a intreprinderilor (Carroll,
1991; Carroll si Buchholtz, 2006), tinand cont de principalele provocari care decurg din
dezvoltarea standardului 1SO 26000 (Castka si Balzarova, 2007), dar avand n prim plan
modelul conceptual de implementare a TQM (Mehra si Ranganathan, 2008), devine evident
cd, atdit TQM cat si Responsabilitatea sociali a Companiilor (Corporate Social
Responsibility CSR): accepta faptul ca obiectivul principal al organizatiilor este cel
economic al profitabilitatii; impun cu tirie respectarea legilor si reglementarilor specifice;
solicitd asumarea valorilor etice in vederea satisfacerii clientilor. Ceea ce se solicita in plus
responsabilitatea sociald fatd de TQM, este extinderea de la satisfacerea clientilor la
satisfacerea tuturor partilor interesate, prin adoptarea unui comportament moral si
filantropic, pentru ca, “fiind un bun cetitean corporativ”’ si “contribuind cu resurse la
comunitate”, putem cu adevarat “imbundtati calitatea vietii” (Carroll, 1991; Carroll si
Buchholtz, 2006). Acest aspect poate crea anumite tensiuni T interactiunile cu principiile
strict economice ale modelului TQM daci aceste costuri suplimentare nu sunt valorificate
pentru cresterea reputatiei sau de a obtine alte beneficii de catre organizatie. De aceea in
literatura de specialitate (Draghici si Petcu (Draghici), 2011) se propune un model de
valorificare sinergeticd al principiilor TQM si CSR, stadiu care poate fi atins de o
organizatie la maturitate, stadiu definit ca TQM bazat pe cunoastere sau excelentd CSR.

Partile interesate pentru organizatiile prestatoare de servicii au fost identificate si
prezentate de (O'Connor si Spangenberg, 2008). Pentru studiul nostru este important sa
identificdm sfera partilor interesate care graviteaza in jurul asociatiilor profesiilor liberale.
Noi propunem, structurarea acestora in: parti interesate direct implicate; parti interesate
implicate si alte parti interesate, asa cum se prezinta in figura nr. 1.
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Figura nr. 1: Structura partilor interesate

2. Metodologia cercetarii

Obiectivul principal al cercetarii este acela de a evalua gradul de implementare al
celor mai importante dintre principiile TQM bazat pe cunoastere, in asociatiile profesiilor
liberale, prin identificarea punctelor forte si al aspectelor de ameliorat. Obiectivul secundar
presupune identificarea principalilor factori de succes ai TQM care pot contribui la
cresterea responsabilitatii sociale pentru apararea interesului public.

Pentru realizarea cercetarii s-a efectuat un studiu pe baza de chestionar, realizat in
perioada 18 aprilie - 31 mai 2017, asupra principalelor parti interesate, direct implicate.
Studiul s-a efectuat asupra membrilor Consiliului de conducere (organismul de
reprezentare ales) si al salariatilor cu functie de conducere si de executie al fiecdrei
asociatii profesionale. Succesul actiunii a fost asigurat de implicarea unui actual sau fost
membru in Consiliului de conducere pentru fiecare asociatie membra UPLR. Implicarea
acestuia, pe de o parte, a contribuit la definitivarea Chestionarului oferit salariatilor (studiu
calitativ) tindnd cont de experienta avuta in coordonarea activitatii asociatiei si a facilitat
completarea lui, valorificind bunele relatii avute cu cei mai multi salariati in calitatea pe
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care acestia au avut-o sau o au, pe de alta parte, a raspuns la intrebarea deschisa: Va rugam
sa enumerati 1 dintre cei mai importanti factori care pot contribui la cresterea
responsabilitatii sociale pentru apararea interesului public in cadrul Asociatiei pe care o
reprezentati, CU precizarea nivelului intensitagii: 1=foarte mica, 5=foarte mare. Astfel, au
fost primite 100 de chestionare, corect completate, din cele distribuite celor 130 de salariati,
angajati la sediile centrale ale celor 14 asociatii membre UPLR. Esantionul este
reprezentativ la nivelul UPLR cu o eroare maxima de 5%, pentru un nivel de incredere de
959%.

Cu ocazia vizitelor avute la sediile centrale ale asociatiilor membre UPLR, pentru
definitivarea Chestionarului, predarea si primirea acestuia, etc. am realizat si observatii
directe specifice studiului ,,vizite misterioase” cu privire la: performanta personalului care
intrd in contact direct cu clientii (invatdmant, servicii membrii, casierie, contabilitate, etc.),
nevoile si asteptarile clientilor, conditiile de primire si de lucru, personalul de primire a
clientilor. Aceste observatii au permis identificarea punctelor tari si slabe in relatia cu
clientul, descoperirea unor abateri privind respectarea instructiunilor, normelor si
procedurilor specifice.

3. Rezultatele cercetarii

Rezultatele cercetarii cu privire la evaluarea gradului de implementare al celor mai
importante dintre principiile TQM sunt sintetizate in tabelele nr. 1-4.

Pentru atingerea obiectivului principal, de evaluare al stadiului implementarii
principiilor TQM la nivelul asociatiilor profesiilor liberale, au fost evaluate stadiile
implementarii principiilor: satisfactia si implicarea angajatilor; leadership-ul; orientarea
catre client si satisfactia clientului, precum si calitatea pe primul plan si imbunatatirea
continud, pe care le consideram esentiale pentru TQM in cadrul asociatiilor profesiilor
liberale. Au fost identificate 58 de puncte forte, care pot fi generalizate in toate asociatiile
profesiilor liberale si 28 de aspecte care trebuie remediate cu scopul de a contribui la
cresterea calitdtii activitatii desfasurate de membri asociatiilor profesiilor liberale si a
gradului de implementare a principiilor TQM 1in activitatea acestora pentru indeplinirea
corespunzatoare a rolului social si de aparare a interesului public.

Rezultatele care vizeaza atingerea obiectivului secundar sunt sintetizate in tabelul
nr. 5 si figura nr. 2, unde sunt prezentati cei mai importanti factori de succes ai TQM care
pot contribui la cresterea responsabilitatii sociale pentru apararea interesului public. Tabelul
nr. 5 prezinta factorii impreund cu frecventa si intensitatea lor, iar figura nr. 2 prezinta
impactul acestora.

3.1. Masurarea gradului de satisfactie si implicare a angajatilor asociatiilor profesiilor
liberale

Pentru a se implica in mod corespunzator in desfagurarea activitatilor, angajatii
asociatiilor profesiilor liberale trebuie sa fie satisfacuti de mediul in care 1si desfdgoara
zilnic activitatea si sd se simta parte din organizatie. Evaluarea periodica a gradului de
satisfactie a angajatilor este absolut necesard pentru remedierea deficientelor si
generalizarea aspectelor favorabile. Tn tabelul nr. 1 sunt prezentate principalele rezultate
obtinute cu privire la punctele tari si cele ce necesita solutii concrete de ameliorare.
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Tabelul nr. 1: Misurarea gradului de satisfactie si implicare a angajatilor

Nr. Ce vizeaza Puncte forte Puncte de ameliorat

crt. raspunsurile (% din total respondenti) (% din total respondenti)

1. |Imaginea —77% considerd cd informatiile|— 85% nu se simt in sigurantd
organizatiei in rAndul| circuld bine intre departamente; dacd isi spun parerea despre
angajatilor - 69% 1si apreciazd  superiorul| ceeace nu merge bine;

ierarhic; — 77% considerda ca principiul
— 62% sunt mandri ci lucreaza in| ,,omul potrivit la locul potrivit”

organizatia respectiva,

62% au Incredere in organizatie;
54% fac tot ceea ce trebuie pentru
buna desfasurare a activitatii.

nu se aplica in organizatie;
77% nu au o pdrere buna despre
conducerea organizatiei.

2. |Activitatea — 85% sunt satisfacuti de tehnica cu|— Nu exista.
desfagurata si care lucreaza;
condiiile generale de|— 77% sunt pregititi si-si schimbe
munca modul de lucru daca acest lucru

ajutd organizatia,

— 69% apreciaza ca responsabilitatile
avute corespund capacitatii
profesionale.

3. |Sistemul de — 92% au incredere 1n organizatie; — 77% nu apreciaza programul de
recompensare i — 85% sunt mandri ca sunt angajatii| formare profesionald  oferit
beneficii acordate organizatiei; angajatilor;

— 69% sunt multumiti de modalitatea|— 69% considerda cd pachetul
de compensare a orelor| salarial nu este proportional cu
suplimentare. responsabilitatile avute.

4. |Oportunitatile pentru |— 85% apreciaza disponibilitatea de a-i|— 69% considerd ca promovarile
dezvoltarea informa a celor cu vechime in banci | nu se fac pe criterii obiective;
profesionala a — 54% consideri ci au sanse reale de a|— 62% considera ci nu sunt
angajailor avansa in cariera 1in cadrul| apreciati datoritd ideilor si

organizatiei opiniilor diferite.

— 54% considera criteriile si notele de
evaluare anuala clare.

5. |Aprecierea si — 77% 1si considera superiorii ierarhici|— 54% apreciaza cd sistemul de
motivarea angajatilor| deschisi la comunicare; recompensare (salariu, prime)

—77% considera cd le sunt| nu este satisfacator.
recunoscute meritele;

— 62% afirma ca sunt multumiti de
evaluarea facuta si de recompensele
primite.

6. |Echilibrul intre viata|— 92% considerd ca responsabilitdtile|— 62% considera cd personalul

profesionalda si cea
privata

postului ocupat se pot realiza numai
n cadrul orelor normale de lucru;
77% afirma cd au timp pentru
familie si pentru viata privata

69% declara ca isi pot lua concediu
platit in conditiile prevazute de lege.

necesar pentru realizarea
obiectivelor organizatiei nu este
corect distribuit.

Sursa: Centralizarea rezultatelor din Chestionarul cu privire la masurarea gradului de satisfactie

si implicare a angajatilor
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3.2. Evaluarea leadership-ului asociatiilor profesiilor liberale

Caracteristica specificd organizatiilor profesiilor liberale cu privire la
managementul organizational a impus un sistem dualist de administrare (conform art. 74,
alin. 2 din Legea Nr. 31 din 16 noiembrie 1990, republicatd - Legea societatilor). Cu
definirea viziunii, privind strategia si supravegherea activitatii organizatiei se ocupa un
Consiliu sau Consiliu superior, ales de Adunarea Generaldi a Membrilor Asociatiei
Profesionale pe o perioadd de 2-3 ani, pentru maximum doud mandate. Direct, sau din
randul membrilor Consiliului se alege si un Presedinte. De punerea Tn practica a deciziilor
Consiliului se ocupa angajatii asociatiei, care reprezinti executivul. In tabelul nr. 2 sunt
prezentate principalele rezultate ale evaluarii leadership-ului cu prezentarea punctele tari si
cele ce necesitd a fi ameliorate.

Tabelul nr. 2: Evaluarea leadership-ului

Nr. Ce vizeaza Puncte forte Puncte de ameliorat
crt. raspunsurile (% din total respondenti) (% din total respondenti)
1. | Viziunea si valorile | — 64% considerd clientul, calitatea,|— 52% sustin ¢ nu concorda
organizationale profesionalismul si etica drept| comportamentele liderilor cu
aspecte importante; valorile promovate.

— 56% dintre angajati au fost
consultati la definirea obiectivelor
si la formularea viziunii;

— 56% considera ca sistemul de
valori al organizatiei corespunde
cu propriile valori;

— 52% cunoaste viziunea si valorile
organizatiei.

2. |Incredereain lider |- 76% nu sunt de acord ca: totul este |~ 52% sustin ci nu concordd
fals, nimeni nu respectd valorile| comportamentele liderilor cu
companiei si inclusiv clientii sunt valorile promovate.
inselati;

— 72% sustin ca promisiunile sau
afirmatiile liderului sunt puse in

practica.
3. |Flexibilitatea — Nu exista. — 80% sustin cd puterea deciziei
organizatiei este Tn varful piramidei;
— 68% considera ca deciziile se iau
greu din cauza birocratiei, a
reglementdrilor si a procedurilor.
4. | Munca in echipa — 76% sustin ca liderii incurajeazd|— 64% apreciazd cd nu se lucreazi
atmosfera de cooperare si spiritul |  n echipe inter-departamentale;
de echipa; — 52% cred ca membrii echipei nu

— 76% precizeazd ca in cadrul participd la luarea deciziilor
echipei existd incredere si o| pentru a gidsi cea mai bund
atmosfera placutd, solutie.

— 68% considera ca in cadrul echipei
exista incredere si o atmosferd
placuta;

— 64% apreciazd cd meritele sunt
recunoscute n cadrul echipei.

Sursa: Centralizarea rezultatelor din Chestionarul cu privire la evaluarea leadership-ului
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3.3. Orientarea citre client si satisfactia clientului

TQM (Schneider, 2000) considera satisfactia clientului factor central al succesului
organizatiei iar atasarea clientului de organizatie - un principiu de bazd cu importantd
strategicd pentru viitorul acesteia. Desi 1n literatura de specialitate existd numeroase lucrari
care au ca tema calitatea si masurarea calitatii serviciilor (Olaru et al., 2000; Catoiu si
Teodorescu, 1997), nu exista incd, un catalog, general recunoscut, pentru deducerea celor
mai importante caracteristici In vederea masurdrii satisfactiei in cadrul entitatilor
prestatoare de servicii. Dificultatea este generatd de faptul ca entitatea prestatoare de
servicii nu produce si nu distribuie bunuri materiale, ci realizeaza procese imateriale care
presupun rezolvarea unei anumite probleme solicitate de clientul.

Pentru evaluarea satisfactiei clientilor si orientarea catre client am valorificat, pe
de o parte, unele raspunsuri obtinute pe bazd de chestionar si, pe de alta parte, propriile
observatii consemnate la sediile centrale ale asociatiilor profesionale. Rezultatele studiului
sunt prezentate in tabelul nr. 3, asi b.

Tabelul nr. 3: Misurarea gradului de satisfactie a clientului si orientarea citre client

a) Pe baza de chestionar

Nr. Ce vizeaza
crt. riaspunsurile

Puncte forte
(% din total respondenti)

Puncte de ameliorat
(% din total respondenti)

1. | Colectarea si -

gestionarea

72% sustin ca exista o procedura
de primire si finregistrare a

68% sustin cd nu se urmaresc
separat reclamatii mai vechi,

reclamatiilor reclamatiilor; insuficient solutionate;
— 68% considera ca reclamatiilor 64% precizeaza ca nu existd o
li se atribuie un numar unic, care structurd organizatorica care
se pastreazd de la inregistrare solutioneaza unitar
pana la solutionare. reclamatiile.
2. | Solutionarea — 88% sunt de acord «ca 72% considera ca reclamatiile
reclamatiilor reclamatiile sunt considerate nu se solutioneaza in timp util.

drept un barometru al calitatii;
80%  sustin cd  dinamica
reclamatiilor este analizatd si
cunoscutd de cei insarcinati cu
guvernanta,

72% afirmd cad la solutionarea
reclamatiilor sunt implicate si
departamentele a caror activitate
este vizata;
60% nu sunt
reclamatiile  sunt
formal.

de acord ca
solutionate

3. Identificarea -

agteptdrilor la
ntélnirile cu
membri

76% sustin ca la intalnirile celor
insarcinati cu guvernanta
membrii  asociatiei isi  pot
prezenta doleantele;

60% considera ca observatiile si
reclamatiile membrilor sunt
colectate si analizate.

84% sustin ca propunerile si
sugestiile membrilor nu sunt
incluse in planul de activitate;
60% considerda ca nu au loc
Tntalniri frecvente cu membri.

Sursa: Centralizarea rezultatelor din Chestionarul cu privire la masurarea gradului de satisfactie

a clientului si orientarea catre client
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b) Pe baza observatiilor directe, specifice studiului: ,,vizite misterioase”

N Ce vizeaza Puncte forte Puncte de ameliorat

crt. observatiile

1 Evaluarea Se afld in zone centrale usor de | — Nu exista locuri de parcare;
sediului ajuns; — Impartirea  spatiului  este
asociatiei Este in general usor de identificat; improprie activitatii, clientul

Se asigura curdtenia zonei si a fiind nevoit si treacd pe la
incintei. mai multe birouri, si urce
uneori mai multe etaje etc.

2. | Evaluarea Existd personal de primire si | — Nu sunt conditii pentru
punctului de fndrumare; aranjare dosar sau pentru
lucru (prima Existé spatiu de asteptare; Scris.
impresie a Se poate servi un pahar cu apa.
clientului)

3. | Evaluarea Tinuta personalului este | — Nu se raspunde prompt la
atitudinii corespunzitoare; telefon;
personalului Personalul este amabil si disponibil; | — Apelul telefonic nu este

Identificarea nevoilor clientului se dirijat catre o persoand
face cu usurintd, existand preocupari disponibila si poate sa nu fie
concrete in identificarea solutiilor; onorat cand se lucreazd cu
Personalul isi cunoaste atributiile si clientii.

isi rezolva constiincios sarcinile.

Sursa: Centralizarea rezultatelor observatiilor directe
3.4. Evaluarea principiului calitatea pe primul plan si imbunititire continui

Calitatea serviciilor reprezinta preocuparca de baza a asociatiilor profesiilor
liberale si este consideratd de cei insdrcinati cu guvernanta drept un factor decisiv n
cresterea responsabilititii sociale si apdrarea interesului public. Calitatea presupune
imbunitatire continua. Nu existd un nivel permanent al calitatii. Imbunatatirea continui este
parte integrantd a programului calititii (Feigenbaum, 1961). Imbunatatire inseamna crearea
organizatd a unei modificari benefice, a unei schimbari utile, o perfectionare, poate chiar
dobandirea unui nivel de randament net superior (Moldoveanu si Dobrin, 2003).
Considerand procesul de Tmbunatatire continua a calitatii serviciilor ca parte fundamentala
a Trilogiei Juran (Juran, 2002) planificarea — controlul — imbunétatirea, rezultatele evaluarii
principiului: calitatea pe primul plan $i imbunatatirea continua Se prezinta in tabelul nr. 4.

Tabelul nr. 4: Evaluarea principiului calitatea pe primul plan si imbunitatirea continua

Nr. Ce vizeaza Puncte forte Puncte de ameliorat

crt. rispunsurile (% din total respondenti) (% din total respondenti)

1. | Planificarea —72% sustin ca sunt definite | — 56% precizeazd ca nu
calitatii caracteristicile serviciilor care sunt dezvoltate procese

(cercetarea si
studiul piete,
respectiv
proiectarea si
dezvoltarea
serviciilor)

raspund nevoilor consumatorilor;

— 60% apreciaza faptul ca nevoile
consumatorilor sunt determinate;

— 56% considera ca sunt identificati
consumatorii

— 52% sustin ca se planifica si se aloca
resursele necesare.

prin care sa fie prestate
serviciile cerute.
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Nr. Ce vizeaza Puncte forte Puncte de ameliorat

crt. raspunsurile (% din total respondenti) (% din total respondenti)

2. | Controlul — 68% considera cd se identificd | — Nu exista.
calitatii neconformitatile;

(rezolvarea — 52% sustin ca se verifica calitatea;
problemelor — 52% apreciaza faptul ca se iau masuri
curente) pentru remedierea neconformittilor.

3. | Imbunatatirea — 64% precizeazd cd se selecteazd | — 64% sustin cd nu se
calitatii planurile de imbunatatire; stabilesc echipe pentru
(reducerea — 52% sustin cd se stabilesc noi fiecare plan;
costului proastei obiective mobilizatoare; - 60% considerd cd nu se
calitati si — 52% considera ca se asigurd stabileste  infrastructura
for.mul_areg de echipelor mijloacele, motivatia si necesara.
noi obiective pregatirea necesard pentru reluarea
ambitioase) ciclului.

Sursa: Centralizarea rezultatelor din Chestionarul cu privire la evaluarea principiului calitatea
pe primul plan si imbundatatirea continud

3.5. Identificarea principalilor factori de succes ai TQM care pot contribui la
cresterea responsabilitatii sociale pentru apararea interesului public

Apararea interesului public reprezintad elementul fundamental al constituirii si
functiondrii asociatiilor profesionale actuale. Asociatiile profesionale prin mecanismele
proprii de admitere al membrilor in cadrul asociatilor, prin conditiile de studii, experienta
practica, stagiu si exigenta examenelor de promovare contribuie la cresterea calitatii
serviciilor realizate de membrii acestora si a Tncrederii clientilor in aceste servicii. Prin
pregatirea continud si monitorizarea calitatii serviciilor prestate se asigurd mentinerea
competentei profesionale si se garanteaza calitatea serviciilor tertilor. Pentru unele activitati
cu impact social mai mare au fost create organisme independente de supraveghere.

Anumite aspecte care vizeaza calitatea serviciilor si importanta decisiva a acesteia
sunt confirmate si de studiul nostru, prin relevarea factorilor care au un rol decisiv in
Cresterea responsabilitatii pentru apararea interesului public ale caror rezultate sunt
sintetizate Tn tabelul nr. 5, care prezinta frecventa si intensitatea factorilor, iar in figura nr. 2
fiind prezentat impactul acestora.

Tabelul nr. 5: Frecventa si intensitatea factorilor care contribuie la cresterea
responsabilitatii sociale pentru apéararea interesului public in activitatea membrilor
asociatilor profesiilor liberale

Nr Frecventa Intensitatea
' Denumire factor ’ I=foarte micda,
crt. (%) _
5=foarte mare
1 Constituirea unor structuri de control extern al
s . . 6,59 4,33
calitdtii la nivelul asociatiilor
2 Existenta comisiilor de etica si disciplind 5,49 3,60
3 Exigenta examenelor de acces la profesie 11 4,20
4 Conditionarea accesului de vechime si stagiu 9,89 3,67
5 Pregitirea profesionald continua obligatorie 8,79 3,63
6 Existenta grupurilor de lucru 6,59 4,33
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Nr Frecventa Intensitatea
) Denumire factor ’ I=foarte micd,
crt. (%) =
5=foarte mare
7 Asistenta asigurata membrilor 4,40 2,00
8 Inta}lnlrlleprofesmnale periodice si schimburile 7.69 3,71
de impresii
9 Existenta revistelor de specialitate 5,49 2,60
10 Afilierea la organismele internationale 8,79 3,38
11 | Utilizarea standardelor profesionale 12,10 3,82
12 Tradl'lc'erea standardelor si ghidurilor de bune 7.69 414
practici
13 Caracterulvdeschls al asociatiilor - libera 3,30 233
concurentd
14 | Constituirea supra-organismelor de supraveghere 2,20 3,00

Sursa: Centralizarea rezultatelor din Chestionar cu privire la frecventa si intensitatea factorilor care
contribuie la cresterea responsabilitatii sociale pentru apdararea interesului public in activitatea
membrilor asociatilor profesiilor liberale

1. Constituirea unor structuri de control extern al | 28.57
calitatii .
2. Existenta comisiilor de etici si disciplind |
~ waelp 1978
3. Exigenta examenelor de acces la profesie |
sent P 46.15
4. Conditionarea accesului de vechime si stagiu 1 36.26
5. Pregiitirea profesionali continuii obligatorie |
2 p 2 31.87
6. Existenta grupurilor de lucru |
worip 28.57
7. Asistenta asigurati membrilor |
sl 8.79
8. Tntalnirile profesionale periodice si schimburiile de 1
impresii 28.57
9. Existenta revistelor de specialitate |
’ P 14.29
10. Afilirea la organismele internationale | R
¢ * 29,67
11. Utilizarea standardelor profesionale |
P 46.15
12. Traducerea standardelor si ghidurilor de bune |
practici 301.87
13. Caracterul deschis al asociatiilor - libera concurenti 7 69
14. Constituirea supraorganismelor de supraveghere 1 6159
0 5 10 15 20 25 30 35 40 45 50

Figura nr. 2: Impactul factorilor care contribuie la cresterea responsabilititii sociale
pentru apirarea interesului public in activitatea membrilor asociatilor profesiilor
liberale
Sursa: Centralizarea rezultatelor din Chestionarul cu privire la impactul factorilor care contribuie la
cresterea responsabilitdtii sociale pentru apararea interesului public in activitatea membrilor
asociatilor profesiilor liberale
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Asa cum se constata din rezultatele obtinute, impactul cel mai mare al factorilor
care contribuie la cresterea responsabilitatii sociale pentru apararea interesului public este
perceput ca fiind determinat de exigenta examenelor de acces la profesie si de utilizarca
standardelor profesionale Tn activitatea membrilor asociatiilor profesionale.

Concluzii

Cercetarea efectuatd a permis determinarea stadiului implementarii principiilor
TQM la asociatiile profesiilor liberale membre UPLR. Gradul de implementare al
principiilor TQM analizate a fost determinat prin calculul ponderii criteriilor Tndeplinite Tn
total criterii evaluate pentru fiecare principiu. Pe baza rezultatelor obtinute, gradul cel mai
fnalt de implementare 76,92% este aferent principiului ,calitatea pe primul plan si
imbundtdtirea continua”, iar nivelul cel mai scazut, cu un procent de 62,50%, reflecta
nivelul de implementare al principiului ,leadership”. In urma cercetrii realizate au fost
identificati 58 de factori forte care trebuie generalizati si valorificati la nivelul tuturor
asociatiilor, dar si un numar de 28 de aspecte care necesitda ameliorari, aspecte care pot
reprezenta un punct de plecare pentru identificarea cauzelor si imbunatatirea calitatii si
activitatii asociatiilor profesiilor liberale.

Tn urma analizelor efectuate a rezultat faptul ci, desi existi un nivel inalt al
gradului de implementare al principiilor TQM evaluate, au fost identificate alaturi de
criterii complet implementate precum: ,,Controlul calitatii (rezolvarea problemelor
curente)” sau ,Activitatea desfasurata si conditiile generale de munca”, criterii
neimplementate care vizeaza: ,,Flexibilitatea organizatiei”, sau criterii implementate doar
50%: Identificarea asteptarilor la intdlnirile cu membri.

De asemenea, am structurat ,pdrtile interesate” definite de modelele de
responsabilitate sociala in: ,pdrti interesate direct implicate”, ,parti interesate implicate” si
»alte parti interesate”. Aceasta clasificare a fost impusa de specificul domeniului cercetat,
unde, calitatea activitatii asociatiilor profesiilor liberale nu poate fi analizatd decat prin si
impreund cu activitatea membrilor sai, care reprezinta ,,pdrti interesate direct implicate”.

Rezultatele care vizau obiectivul secundar al cercetarii au permis identificarea a
14 factori considerati relevanti Tn contextul cresterii responsabilitétii sociale pentru apararea
interesului public al activitatii desfasurate de membri asociatiilor profesiilor liberale, n
calitatea lor de parti direct implicate. Cu cea mai mare frecventd: 12,10%, a fost identificat
factorul ,,Utilizarea standardelor profesionale” in activitatea desfasurata, Tn timp ce, cu cea
mai mica frecventd: 2,20%, a fost indicat factorul ,,Constituirea supra-organismelor de
supraveghere”. Cu intensitatea cea mai mare de 4,33 din 5, au fost pusi in evidenta doi
factori: ,,Constituirea unor structuri de control extern al calitdtii la nivelul asociatiilor” si
Existenta grupurilor de lucru”; factorul cu cea mai mica intensitate: 2,33 din 5
concluziondim c¢d este reprezentat de ,,Caracterul deschis al asociatiilor - libera
concurentda”. La nivel de impact, determinat pe baza frecventei si intensitdtii, au fost
identificati cu impactul cel mai mare de 46,15%, doi factori: ,,Exigenta examenelor de
acces la profesie” si respectiv: ,, Utilizarea standardelor profesionale”. Cu cel mai mic
impact: 6,60% a fost evidentiat factorul ,Constituirea supra-organismelor de
supraveghere”.

Rezultatele studiului pot constitui un punct de plecare fie pentru aprofundarea
cercetdrii, fie pentru identificare a cauzelor radacind a principalelor deficiente constatate si
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gasirea celor mai potrivite solutii Tn vederea perfectionarea activitatii si cresterea
responsabilitatii sociale de aparare al interesului public.
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