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Prezentul ghid de bune practici a fost elaborat
in cadrul proiectului cu finantare europeand ,Resurse
umane si competitivitate pentru sectoarele economice
cu potential competitiv”. Proiectul a fost finantat in
cadrul liniei de finantare Program Operational
Capital Uman 2014 — 2020, Axd prioritard 3. Locuri
de muncd pentru toti; OS 3.8 Cresterea numdrului de
angajati care beneficiazd de instrumente, metode,
practici, etc. standard de management al resurselor
umane si de conditii de lucru imbundtdtite in vederea
adaptdrii  activitatii la  dinamica  sectoarelor
economice cu potential competitiv identificate
conform SNC/domeniilor de specializare inteligentd
conform SNCDI.
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1. Cadru general

In epoca vitezei, timpul este insuficient si treaba
de facut este mult prea multa. Pentru o firma de succes,
timpul este esential. Cele mai afectate persoane de
trecerea rapida a timpului sunt persoanele din boardul de
conducere, in special managerii.

In plus, pe langa grija de a duce toate taskurile la
final, un manager trebuie sa fie atent si la modul in care
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firma, respectiv produsele sunt percepute de catre clienti
st modul in care sunt comunicate informatiile.

Pentru a ajuta managerii sa reuseasca tot ceea are
de indeplinit, Asociatia ,,O sansd pentru fiecare” a
organizat cursuri autorizate ANC de ,,Manager Inovare”,
dar si o serie de training-uri non-formale pe tema ,,Time
Management” si ,,Costumer Care”. Pentru pregatirea
cursantilor prin intermediul trainingurilor a fost contacta
0 de persoane specializate in domeniul marketingului,
psihologiei si managementului, persoane car la randul lor
sunt antreprenori i manageri: Roman Tanasiciuc,
Amalia Georgescu, lon Duvac, Cristina Schmidt, Dan
Luca, Lorand Soares Szasz, Radu Nechita.

2. Timpul

Timpul este o resursa limitatd care trebuie
dramuit cu intelepciune. Lipsa unei planificari a timpului
poate avea urmatoarele efecte:

> Nu mai stim cu ce sd incepem,
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> Actiondm sub presiunea timpului,

> Stres,

> Sedinte lungi sau fard rezultate,

> Sentimentul ca sunt zile in care nu am
realizat nimic,

> Crize care rasar de unde si cand te astepti
mai puin,

> Sentimentul ca viata trece pe langd noi

etc.

Doriti vreodatd sa aveti mai mult timp ca sa
puteti realiza toate obligatiile zilnice? Pentru noi toti ziua
de lucru pare insuficientd pentru indeplinirea tuturor
sarcinilor care ne revin. Nu trebuie sa uitdm insd ca
problema nu este lipsa timpului, ci modul in care il
utilizam. Nu este utopic sa consideram ca putem munci,
avand in acelasi timp o viatd echilibrata. Trebuie sa
avem intotdeauna in vedere ca viata este scurta si sa ne
gandim la Seneca, care spunea ca ,,nu este important de a
face totul, ci de a face ceea ce este cel mai important”.
Majoritatea lucratorilor se plang mai mult de stres si de
lipsa de timp, decét de lipsa banilor sau a libertatii.
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De fapt, motivele proastei gestionari a timpului
sunt multiple, dar in principal sunt motive
organizationale. In fata acestei probleme care este
gestionarea timpului, anumite persoane cedeaza, altele se
organizeaza. In acest sector de activitate, care are
particularitatile si mai ales dificultdtile sale, trebuie sa
gdsim cel mai bun dozaj intre viata personald si cea
profesionala.

De altfel, fiecare dintre noi are propriile sale
aspiratii si proiecte de viata, cunoscute doar de el insusi.
Pe de alta parte, activitatea profesionala poate deveni atat
de densa incat sa va faca sa pierdeti din vedere viata
personala.

In plus, puteti sa va disipati in sarcini care va fac
sa pierdeti din vedere atributiile dumneavoastra
principale.

La fel ca in cazul altor activititi, un set de
abilitati specifice formate asigura performantele dorite si
in managementul timpului. Bozworth  prezintd
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urmatoarele abilitdti ca fiind decisive In managementul
timpului:

- Perceptia adecvata a timpului — asigura o planificare
realistd a activitdfii, permite evitarea aparifiei unor
sentimente de anxietate si frustrare.

- Stabilirea obiectivelor — permite conturarea finalitatilor
care vor fi atinse in urma activitatii.

- Schimbarea standardelor — presupune ajustarea
standardelor activitatii la conditiile schimbatoare de
lucru. Aceasta abilitate asigurd evitarea unei tendinte
perfectioniste, permite aprecierea si  valorificarea
rezultatelor obtinute deja.

- Planificarea timpului — implica stabilirea activitatilor si
a volumului de munca care trebuie realizat intr-un
interval de timp. Nu este sinonim cu managementul
timpului, este un segment al acestei activitati complexe.

- Recunoasterea taraganarii. Tardganarea presupune
amanarea unei decizii sau a unei activitati care trebuie
realizatd la termen. Ellis considera cd factorii care
genereazd acest tip de comportament sunt:

v' lipsa de relevanta a activitatii,

“
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v/ acceptarea unor obiective neconcordante cu cele
proprii,

tendinta spre perfectionism,

ambiguitatea sarcinii,

frica de necunoscut,

incapacitatea de a face fata situatiei.

ANER NI NERN

Taraganarea poate aparea sub diverse forme, dar
mecanismul afectiv care sta la bazad este acelasi: pe
masura ce se apropie termenul limita, individul se simte
vinovat si se angajeaza in activitati alternative. In final se
mobilizeazd si reuseste sa realizeze o parte din sarcini.
Sentimentul de vina este atenuat de credinta ca timpul a
fost insuficient pentru rezolvarea intregii sarcini.

Fiind vorba de abilitati, ele pot fi formate,
dezvoltate prin practicd. Analiza stilului propriu de
munca, monitorizarea, respectiv evaluarea periodica pot
duce la constientizarea dificultatilor si elaborarea unor
strategii pentru inlaturarea lor.

In situatia unui management defectuos al
timpului, stresul se manifesta subtil, persoanele supuse la
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stres tinzand sd-si accentueze comportamentul uzual:
cele retrase devin si mai retrase si necomunicative, cei
care prefera singuratatea vor evita pe cat posibil si mai
mult compania altor persoane, iar cei care vor lucra pana
tarziu vor lucra si mai mult, cu un orar prelungit. Se pot
adauga dereglarile de somn, izolarea fatd de ceilalti
membri ai organizatiei, abuzul de medicamente. Toate
acestea au drept consecintd scaderea eficacitatii si chiar
adancirea proastei gestionari a timpului.

Prezenta temporara a ,,stresorilor” de timp poate
fi in unele situatii un motivator important, persoana in
cauza dorind sa isi indeplineasca sarcinile, rezolvarea lor
aducéndu-i o satisfactie mult mai mare decat daca
factorii cauzatori de stres nu ar fi.

Studiile elaborate pe parcursul timpului au
evidentiat sursele cele mai comune ale stresului: timpul,
intalnirile, situatiile nedorite si anticiparea.

FACTOR CAUZATOR DE | SURSE DE STRES
STRES

TIMPUL Munca suprasolicitata
Pierderea  controlului  asupra

“
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timpului

INTALNIRILE Conflicte de rol
Conflicte in cadrul dezbaterilor
Actiuni

SITUATIA Conditii nefavorabile de munca

Schimbari bruste Tn climatul
organizational

ANTICIPAREA Surprize placate

Frica

Personalitatea managerului 1si pune amprenta
asupra firmei sale si asupra tuturor celor care intra in
contact cu aceasta.

Managementul timpului incepe cu managementul
propriei persoane. Principala cauzd a esecului, atat in
afaceri cat si in viatd, este lipsa unei discipline
autoimpuse. Cunoasterea ne ajutd sda infelegem
comportamentul si atitudinea fatd de anumite valori si
mai ales sa ne modelam acest comportament in directia
minimizarii defectelor si a atitudinilor gresite, pe de o
parte, si a eficientizdrii muncii, pe de altd parte.

10
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Una dintre dimensiunile importante in orice
decizie, actiune, este timpul. Din acest motiv trebuie sa
vedem dacad managerul are o predispozitie pentru a folosi
eficient sau defectuos timpul. Oricare ar fi atributele sau
calitatile unui manager de succes sau calitatile
personalului subordonat, un criteriu esential care sta la
baza succesului consta in modul de abordare a timpului.

Exista diferente
~ importante 1intre atributele si
stilurile comportamentale
personale care isi lasa
amprentele in acest sens:

E— +  Unele  persoane
lucreazd mai bine la inceputul
zilei, in timp ce altele mai dupa amiaza;

* Unele persoane prefera sa-si distribuie efortul
de munca pe o perioadd mai indelungata, in timp ce altii
prefera sa-si concentreze eforturile pe perioade scurte,
intensive;

11
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* Unii indivizi pot sa faca fatd doar unei singure
sarcini intr-o unitate de timp, in timp ce altii pot sa
jongleze simultan cu mai multe activitati;

* Unele persoane sunt orientate spre sarcini, altele
spre persoane;

* Unii prefera sa delege cat mai mult posibil, in
timp ce altii preferd sd pastreze sarcinile si sa le
desfasoare singuri;

* Unii indivizi sunt foarte ordonati si metodici,
altii sunt haotici si dezorganizati;

* Unele persoane au mai multe abilitati sau sunt
mai experimentate decét altele.

Cele mai frecvente erori in utilizarea timpului
sunt:

1. Sa muncesti mai mult sau mai repede (in
cadrul unei activitati ce se desfasoara intr-un interval de
timp determinat);

2. Sa reduci timpul dedicat anumitor activitati,
considerdind ca aceste activitati sunt mai putin
importante decat altele;

12
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3. Sa realizezi diferite sarcini in acelasi timp,
considerand ca astfel utilizezi timpul in mod optim;

4. Daca esti tot timpul ocupat, ai senzatia cd in
acest mod vei obtine cele mai bune rezultate;

5. Daca ai o responsabilitate mai mare crezi ca
trebuie sa muncesti mai mult pentru a da exemplu;

6. Sa acorzi mai mult timp luarii unor decizii si
astfel deciziile vor fi mai bine fundamentate.

Managerii care se plang ca nu au suficient timp
reprezintd mai degraba un caz de esec al organizarii sau
al muncii proprii. Cei mai importanti membri ai
personalului care trebuie organizati sunt ei insisi. Pentru
mulfi manageri care par intotdeauna a fi ocupati, un
birou ticsit si o agitatie continud reprezintd semne
vizibile ale ineficacitatii lor. Problema este ca astfel de
manageri s-ar putea sa fie prea ocupati sa faca pentru a
mai medita la ceea ce ei si personalul subordonat ar
trebui sa faca sau cum ar trebui sa faca.

Specialistii de la agentia de training si
consultantd “Consilium” au identificat o serie de stiluri

13
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comportamentale, cdrora le sunt specifice anumite
“capcane” ale managementului timpului.

« Managerul supus: ii este greu si refuze
sarcini chiar daca nu sunt strict legate de atributiile sale,
are standarde de calitate autoimpuse prea ridicate si
depaseste termenele limitd, ajutd pe toatd lumea mai
putin pe sine, “binele comun” este intotdeauna mai
presus decét problemele, raimane frecvent peste program.

« Managerul versatil: asteapta ca ceilalti sa
preia conducerea, cauti prea mult perspective noi,
pierzand timpul cu experiente, se concentreaza pe relatii
si neglijeaza sarcinile pe care nu mai are timp sa le
efectueze, este mult prea flexibil, mereu in favoarea
schimbarii.

14
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- Managerul autocrat se distinge prin
urmatoarele caracteristici: se angajeaza in prea multe
actiuni, fiind permanent sub presiunea timpului, face
investitii mai mari decat resursele, alocand prea putin
timp analizei, vrea sia fie cel mai competent, sia dea
directie actiunilor, si nu mai are timp de detalii, vrea sa
profite de toate oportunitatile si nu poate respecta
termenele limita.

« Managerul rigid: analizeazi optiunile h mod
exagerat i intdrzie sa demareze actiunile, vrea sa fie
exact in ceea ce face, verifica in mai multe randuri
fiecare detaliu, pierde oportunititile din cauza
inflexibilitatii, respectand cu rigoare procedurile.

Peter J. Patsula identifica alte sapte categorii de
manageri ineficienti ai timpului, care afecteaza
activitatea organizatiilor.

15
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« Managerul care , lucreaza din greu”:
simte nevoia sd-i fie recunoscuta silinta de a munci, chiar
si atunci cand esueaza, iroseste o parte din timpul
celorlalfi deoarece are nevoie de o permanenta aprobare,
foloseste frecvent intrebari de genul: Este bine ce am

facut?; Sigur este bine ce am
@ :-A;: @ facut?; Ma descurc?

. Managerul

@ ,vesnic ocupat’:  este
intodeauna ocupat cu o
activitate, chiar dacd acea
activitate nu face parte dintr-
un program de prioritati, are

tendinta de a se ocupa in special de proiecte cu un grad
redus de importanta.

« Managerul care , nu are nevoie de
ajutor”: nu cere ajutorul niminui, chiar dacd are
nevoie, simte nevoia de a face totul pe cont propriu
pentru a-si demonstra valoarea.

16
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- Managerul ,, prea organizat” — acorda prea
mult timp organizarii, nemaiavand timp pentru realizari
efective;

« Managerul ,,perfectionist” — acorda foarte
mult timp tuturor activitdtilor, inclusiv  celor
neimportante, in dorinta ca rezultatele muncii sale sa fie
perfecte.

« Managerul ,,innebunit”: nu pierde nici o
secunda, fine Intodeauna cont de managementul
timpului, in dorinta sa de a finaliza totul la timp,
foloseste diferite trucuri, scurtaturi, care de cele mai
multe ori conduc la rezultate eronate, astfel, sunt nevoiti
sd reia activitatea, Intreaga perioada de realizare a
problemelor fiind mult mai mare decét timpul salvat prin
utilizarea scurtaturilor.

» Managerul care lucreaza ,,pdana in

ultima secunda’. 1si organizeaza timpul astfel incat
sarcinile sa fie Tndeplinite Tn ultimul moment posibil,
starea sa este foarte relaxatd in majoritatea timpului si
foarte agitata in preajma termenelor limitd de realizare a
unor sarcini.

17
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Abilitatile de management al timpului ne pot
aduce succes atat in carierd in mod special cat si in viata
in general. Pentru manageri insusi managementul
timpului este conditie de bazd a succesului in afaceri.

Existd foarte multe tehnici care pot canaliza
managerii sa-si utilizeze timpul disponibil intr-un mod
cat mai eficient.

1. Stabilirea cu claritate a scopului si a
termenului de realizare a acestuia.

Managerii se lasa deseori “pringi” in activitati in
asemenea masura incat nu-si mai pun problema care este
motivul acestor activitati. Din cand in cand ei trebuie sa
reflecteze care sunt obiectivele pe termen scurt si care
sunt strategiile care sunt necesare pentru atingerea
acestora.

2. Alcatuirea unei liste de lucru si
organizarea activitatii zilnice prin intermediul
acesteia.

18
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Listele inseamna putere! Concomitent este
necesara evidenfierea duratei fiecarei activitdfi in
calendar.

3. Notarea in agenda.

Reprezintd o modalitate de a nu uita dar si o
sursa eliberatoare de stres. Multe dintre ideile si
informatiile referitoare la desfasurarea unei activitati
importante acapareaza toatd energia managerului iar
abilitatea de a gandi concentrat se diminueaza
semnificativ. Managerul se va simfi tensionat de teama
de a nu pierde din detalii. Notarea pe hartie va elimina
necesitatea memorarii acestora, lasand cale libera pentru
alte proiecte.

4.  Impunerea §i  respectarea  cu
rigurozitate a termenelor limita,

5. Clarificarea prioritatilor,
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6. Angajarea unei secretare eficiente §i a
unui asistent manager care sd preia o parte din
responsabilitatile mai putin importante.

Faptul de a avea un asistent va obliga managerul
sa delege (ceea ce inseamna timp castigat), iar pe de alta

parte 1i va impune sa stabileascd prioritdti privind
sarcinile de lucru, sd le organizeze atat de bine incat
altcineva le va putea prelua total sau partial. Prin aceasta,
managerul va putea sa-si canalizeze mintea si timpul pe
dezvoltarea afacerii.

7. Aruncarea la “cosul de gunoi” a
hartiilor si rapoartelor neimportante;
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8. Punerea la punct a unui sistem coerent,
in cadrul caruia fiecare activitate isi are
stabilita clar pozitia iar fiecare responsabil stie
clar ce are de facut §i este competent sa-si
indeplineasca singur sarcinile;

9. Conducerea la usa a musafirilor
nepoftiti sau care “mandnca timpul” cu detalii
nesemnificative, lungindu-se la “vorba”;

10. Evitarea promisiunilor care au ganse
mari de a nu fi onorate.

O serie de greseli standard ce apar in
gospodarirea timpului managerilor romani sunt:

* Folosirea excesiva a telefonului, in locul altor
mijloace de comunicare care necesita mai pugfin timp (e-
mail — ului, rapoartele);

* |gnorarea programelor de raportare;

* Sedinte care se desfasoara fard o agenda;
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* Perfectionismul;
* Nedepistarea urgentelor artificiale.

Pentru toate acestea exista solutii simple,
aplicabile si in mediul de afacere romanesc:

a) ., Regula celor cinci minute [l

acei angajati care nu au darul de a fi succinti si tranforma
cea mai simpla discutie intr-o conversatic mult prea
lunga, pregateste o surpriza. Managerul poate sa-i anunte
foarte clar ca nu are la dispozitie decat cinci minute. Prin

22

aceastd metoda angajatii isi vor imbunatati aptitudinea
de a fi succinti si Intrevederea va lua sfarsit dupa ce se
vor scurge cele cinci minute. Regula celor 5 minute la
dispozitia angajatului este o0 metoda excelenta, atata timp
cat nu este un mod de lucru constant cu totii angajatii, ci
ia in consideratie tipul de problema si relatia anterioara
cu subordonatul.

b) WG RR R AR — chiar si

managerii care aplica regula “usii deschise” isi permit sa

—E=

Asociatia O Sansa Pentru Fiecare | C.U.l. 22246112



-

J

Instruments Structurale
20142020

PROGRAMUL OPERATIONAL CAPITAL UMAN 2014-2020

Axa Prioritara 3 - Locuri de munca pentru toti | Componenta 1 Romania profesionala -
Resurse umane competitive

Titlul proiectului ,Resurse umane si competitivitate pentru sectoarele economice cu
potential competitiv”

ID proiect: POCU/227/3/8/118464

Proiect cofinantat din Fondul Social European prin Programul Operational Capital Uman
2014-2020

isi inchida usa biroului din cand 1n cand. Regula propusa
de manageri este urmatoarea: dimineata, ei folosesc
prima ora de munca pentru a-si planifica prioritatile pe
ziua respectiva. Angajatii trebuie sa inteleaga faptul ca
acestea nu sunt disponibili in acestd ora, cu exceptia
cazurilor urgente.

C) “Delegarea, incurajarea angajatilor sa ia
— mulfi dintre managerii care se plang de lipsa
timpului sunt de fapt obsedati sa detina controlul si nu se
simt n largul lor daca nu participa la luarea celei mai
mici decizii. Acest lucru 1i face s se simta puternici,
indispensabili, dar, pe de alta parte ii face pe angajati sa
se simtd dependenti de ei si nesiguri pe fortele proprii.
Insa in management, intelepciunea constd in a incuraja
luarea deciziilor, chiar si de cétre cel mai modest angajat.
Managerii nu pierd timpul ficand treaba subordonatilor
lor, ci prefera sa isi investeasca timpul asigurandu-se ca
personalul are la dispozitie toate conditiile de munca
necesare: training, echipament, cu alte cuvinte isi
folosesc timpul conducand. Delegarea sarcinilor este una
dintre modalitatile cele mai bune de a salva timpul.
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D)l ““[nvestirea timpului in explicarea clara a
— managerii care se grabesc in procesul de
explicare a proiectelor, a obiectivelor s1 a
responsabilitatilor economisesc cateva minute, pe care le
vor plati cu varf si indesat spre finalizarea proiectelor.
Pentru ca nu li s-au explicat obiectivele concrete si pasii
clari necesari pentru a le atinge, angajatii vor actiona
confuz, in directii gresite. Stabilirea exacta a strategiei de
lucru va economisi intreruperi, frustrari, neintelegeri si
timp. Stabilirea obiectivelor concrete ajuta la focalizarea
fortelor asupra punctelor esentiale. Obiectivele sunt
proiectii in viitor ale unor rezultate dorite. Ele vegheaza
la buna desfasurare a actiunilor prin care dorintele pe
care le presupun implicit sau explicit sunt satisfacute.
Exista diferite modele care atrag atentia asupra
caracteristicilor definitorii ale unui obiectiv bine stabilit.
De exemplu, obiectivele formulate dupa modelul
SMART trebuie sa fie: specifice — adica trebuie sa
precizeze ceea ce se urmdreste a fi atins si standardele de
analiza a rezultatelor; masurabile — adica sa asigure
monitorizarea progresului obtinut si analiza finalitatilor
obtinute, accesibile — adica sa vizeze activitati ce pot fi
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realizate, realiste, recompensatoare — adica sa precizeze
motivele care sustin activitatea si beneficiile care pot fi
obtinute prin ea, delimitate in timp — adica sa asigure
finalizarea in timp util a activitatii. Pentru a putea fi

atinse, concretizate, obiectivele trebuie Tmpdrtite in mai
multe obiective intermediare si in actiunile necesare
atingerii lor: astfel putem avea obiective de viatd care
integreaza obiectivele de carierd, cele profesionale si
cele ale postului. Dacd avem in vedere dimensiunea
temporald, putem delimita obiective lunare, obiective
saptamanale, obiective zilnice si sarcini. Sarcinile pot fi
impartite In functie de importanta si urgentd 1in patru
tipuri de sarcini:

> Sarcinile A: importante si urgente, care pot fi
realizate numai de persoana sau echipa implicata, trebuie
indeplinite imediat.

> Sarcinile B: foarte importante dar nu tocmai
urgente, pot sa astepte pentru moment, dar trebuie
programate sau delegate sub supraveghere atenta.

> Sarcinile C: urgente dar nu foarte importante,
trebuie delegate, astfel managerul putédndu-se ocupa de
sarcinile cu adevdrat importante si in acelasi timp

25
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subalternii vor fi motivati sd rezolve sarcini importante
pentru ei.

> Sarcinile D: putin importante si putin urgente pot
fi clasate sau mai sigur aruncate la cos. Lucrurile, in mod
frecvent, se rezolva de la sine, cu timpul.

DI rEWWAE® - Succesul in organizarea
timpului se obtine prin stabilirea unei ordini de prioritate
a sarcinilor planificate, prin clasificarea lor in cadrul unei

scheme de tip ABC:

> sarcinile A sunt cele importante 26
> sarcinile B pot fi delegate

> sarcinile C sunt cele mai putin importante.
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3. Clientii

Dictionarul
explicativ  al limbii
romane atribuie
cuvantului client urmatoarele semnificatii (franceza:
client, latina: cliens, -ntis):

1. persoand care cumpard (regulat) de la un magazin,
consuma ceva intr-un local public etc., considerata in
raport cu persoana sau intreprinderea de la care cumpara,
consuma etc.; musteriu.

2. persoana care se adreseaza unui avocat pentru a-si
apdra interesele, unui medic pentru a-si ingrijii

sanatatea etc., considerata in raport cu acestia.

3. in antichitatea romana - plebeu fara drepturi depline,
dependent de un patrician si protejat de acesta.

Clientii alcatuiesc cercul firmelor, institutiilor
si al persoanelor individuale carora le sunt adresate
bunurile sau serviciile intreprinderii.

27
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Reprezentand cea mai importantd componenta a
micro-mediului intreprinderii, clientii ocupa un loc
central in tematica studiilor de marketing, acestea fiind
axate pe cunoasterea intreprinderii. Clien{ii ocupd un loc
central Tn tematica studiilor de marketing, acestea fiind
axate pe cunoasterea nevoilor, a cererii, a
comportamentului de cumparare si de consum.

Clientii, aceastda componentd a mediului extern
al unei organizafii economice, formeaza o categorie
extrem de omogend si este formata din ansamblul
agentilor economici, institugiilor si al persoanelor
individuale cdarora le sunt adresate bunurile sau serviciile
intreprinderii.

4.2. Categorii de clienti
Clientii pot fi impartiti in doud mari categorii:

1. clientii externi: sufera influenta produsului, dar nu
sunt membrii ai companiei care realizeaza produsul.

Cuprind:
- clientii propriu-zisi — care cumpara produsul;

28
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- organismele guvernamentale de reglementare
- publicul care poate fi afectat de produsele
nesigure Tn exploatare sau de cele daunatoare mediului

2. clientii interni: si acestia sufera influenta produsului
si sunt totodatd membrii ai companiei care realizeaza
produsul. Ei sunt adesea numiti clienti, in ciuda faptului
cad nu sunt cumpdratori ai produsului sau serviciului
respectiv.

Pornind de la aceasta putem extinde clasificarea
clientilor astfel:

-clientii potentiali - carora firma se adreseaza cu
produsele sau serviciile sale sub forma de oferta, inaintea
realizarii prestatiei propriu zise. Clientii fac obiectul
unor cercetdri de marketing, pe baza carora sunt
cunoscute nevoile, comportamentul de cumparare si este
realizata conceptia despre produs/serviciu;

- clientii efectivi - persoanele care au achizitionat
produsul sau serviciul respectiv;

29
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-personalul firmei — care apare tot in calitate de
client (relatia furnizor — beneficiar Tntre membrii
organizatiei).

Multi dintre cei care conduc firme considera ca
stiu cine le sunt clientii, presupunerea este in general
corectd in privinta celor care cumpara produsele.

Aceasta formeaza, desigur cea mai importanta
categorie de clienti, dar ei reprezinta doar un mic procent
din numarul persoanelor influentate (din interiorul sau
din exteriorul organizatiei), cele mai multe produse nu
sunt vandute: scrisorile, cataloagele de preturi,
comenzile si facturile care sunt trimise clientilor externi
sau produsele interne, care merg la clientii interni:
informatii, date, dispozitii, sfaturi, solicitari etc.

30

Daca nu putem identifica persoana care primeste
si foloseste ceea ce producem noi in procesele de
productie sau executie trebuie sd ne lasam pagubasi,
altfel riscam sd producem din start deseuri, rebuturi,
lucruri de care nimeni nu are nevoie.
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Identificarea clientului nu inseamna, de exemplu,
numai un nume de firma, aceasta poate avea mai multe
sucursale aflate in locatii diferite, trebuie sa stim cu
precizie cine anume din cadrul firmei respective este
clientul s1 pentru ce.

Trebuie sa determindm cu exactitate persoanele
cu care vom lucra n cadrul organizatiei clientului pentru
a deveni mai exacti in privinta a ce trebuie sa facem mai
bine pentru a-i indeplini necesitatile.

Cand vorbim despre clienti este foarte important
sa luam in considerare atat clientii externi, utilizatorii
finali ai produselor sau serviciilor, cat si clientii interni,
daca misiunea de a identifica clientii externi este dificila,
atunci identificarea clientilor interni este si mai dificila.

31

Dorintele reprezinta forma pe care o iau nevoile
umane modelate de cultura si personalitatea individului,
dorintele sunt modelate de societatea 1n care traieste
individul §i se exprima sub forma lucrurilor care vor
satisface nevoile resimtite.
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Céand sunt sustinute prin putere de cumpadrare,
dorintele devin cereri.

Astfel, oamenii in functie de dorintele si resursele
lor vor cere produse ale caror beneficii iInsumate sa le
furnizeze maximum de valoare si de satisfactie.

1. Nevoile fiziologice (baza piramidei):
nevoia de aer, mancare, apa, adapost, odihna,
imbracaminte. In organizatii aceste nevoi sunt
satisfacute prin acordarea unui nivel minim al salariului
si printr-un program de lucru care sa permita un nivel
suficient al refacerii capacitatii de munca.

2. Nevoi de securitate se refera la siguranta
fizica si psihicd. In cadrul organizatiilor astfel de nevoi

se refera la: securitatea muncii, securitatea locului de
muncd, plata unor salarii peste nivelul minim de
supravietuire, libertatea de a se inscrie intr-un sindicat,
programe de pensii i de asigurari.

3. Nevoi sociale (de apartenentd): avem in
vedere nevoia de interactiune sociala, de afectiune, de
companie, de prietenie. Tn organizatii, acest nivel se
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reflectd in securitatea si mandria pe care un angajat le
poate resimti ca urmare a faptului ca face parte dintr-o0
anumitd organizatie, lucrul in echipd, prin posibilitatea
de a interactiona cu alte persoane la locul de munca, de a
dezvolta relatii sociale noi.

4. Nevoi de stima (egocentrice): nevoia
individului de a-i fi recunoscutd competenta, valoarea. In
organizatii acest nivel se reflectda prin intermediul
evaludrii performantelor si acordarea de premii,
promovarilor, cresteri salariale.

5. Nevoi de autoimplinire/autorealizare: in varful
piramidei lui Maslow sunt reprezentate rafinatele
trebuinte de autorealizare. Nesatisfacerea acestor nevoi
nu ameninta existenta psihica ori biologica, ele asigurand
totusi implinirea ca fiintd superioarda, demna de menirea
si existenta pe acest pamant.

Autorealizarea inseamna trebuintele de Tmplinire
a visurilor si scopurilor propuse, reusitd in viata, hobby,
activitatea de creatie, constientizarea rolului si rostului
nostru in lume, relaxare, meditatie, distractie,
contemplatie, confort si placere.
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Odata identificati, iar ei sunt de acord ca sunt
clientii nostri, atunci trebuie sd aflaim si sa clarificim
cerintele lor, si sa intelegem cat mai complet ceea ce
doresc si asteapta de la noi. Dacda extindem ideea
referitoare la asteptdrile clientului si determinam si
cerintele latente, neexprimate, caracteristici pe care
acesta nu le constientizeaza pe moment, insa pe care le-
ar dori cu adevarat, atunci devenim un furnizor mai
valoros, si posibil, daca le si satisfacem, sa devenim in
ochii clientului un partener.

34
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Identificand cerintele clientilor si indeplinindu-le
de fiecare datd in procent de 100% reprezintd o
modalitate eficace de a spori numarul de clienfi, de a
spori profiturile. Mai mult, dacd aceste cerinte sunt
depasite vom castiga cu siguranta loialitatea clientilor,
impactul asupra afacerii fiind extrem de profitabil pe
termen mediu si lung.

Clientul doreste produse sau servicii mai bune,
mai rapide si mai ieftine. Cheia succesului unei afaceri
lung este de a indeplini permanent asteptarile clientilor si 35
chiar de a le depasi atunci cand este posibil, intr-un mod
pe care acestia il
considera avantajos, fara
insd a neglija si propriile
avantaje. De aceea este
necesar sa ne cunoastem
bine clientii, ce doresc ei,
care sunt asteptarile lor,
si cat de bine organizatia
sau concurenta le
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indeplineste din punctul lor de vedere.

Cand vorbim despre clienti este foarte important
sd luam in cosiderare atat clientii externi, utilizatorii
finali ai produselor sau seviciilor, cat si clientii interni.

Satisfactia clientilor este o conditie hotaratoare
pentru supravietuirea si succesul organizatiei. A-i
intelege pe clienti si a le intelege nevoile reprezinta, prin
urmare, o obligatie esentiald a tuturor managerilor.

Daca analizam definitiile satisfactiei clientului
din literatura de specialitate constatam ca ele contin 36
diferente semnificative, dar au cateva elemente comune:

. satisfactia clientului este un raspuns
(emotional sau cognitiv);

* raspunsul se referd la o caracteristicd anume
(produs, asteptari, experienta de consum);

* raspunsul apare la un anumit moment (dupa
consum, dupd alegere, pe baza experientei acumulate).
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Acest model, imparte atributele calitatii in sase
categorii, dar primele trei influenteaza satisfactia
clientului:

* factorii de baza : cerintele minime care conduc la
insatisfactie daca nu sunt indeplinite, dar nu conduc nici
la satisfactia clientului daca sunt indeplinite sau chiar
depasite.

« factorii de incantare, de atractivitate: sunt factorii care
cresc satisfactia clientului daca sunt indepliniti insa care
nu produc insatisfactie daca nu sunt indepliniti. Acesti
factori surprind clientul si genereaza starea de incantare
a acestuia. Prin utilizarea acestor factori compania se
poate detasa de concurenta.

« factorii de performanta: factorii care determina
satisfactie daca performanta este inaltd si insatisfactie
daca performanta este scizuti. In acest caz, performanta
in ansamblu privind satisfactia clientului este liniara si
simetrici. In mod tipic acesti factori sunt legati de
cerintele explicite ale clientului iar companiile ar trebui
sa-s1 sporesca competitivitatea In acest sens.
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Celelalte trei atribute sunt:

+ atributele indiferente: clientului nu 1i pasid de
caracteristicile respective.

« atributele discutabile: nu este clar daca sunt sau nu
asteptate de catre client.

» atribute inverse: asteptarile clientului asupra
caracteristicilor produsului sunt exact invers.

Metoda este aplicabild si in cazul clientilor

interni.

SOLUTIONAREA
RECLAMATIILOR

Pentru o buna cunoastere
a cerintelor clientilor in cadrul
organizatiei trebuie sd existe un
proces eficace si eficient de
tratare a reclamatiilor, de care pot

38
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beneficia organizatia si clientii sdi, reclamantii precum si
alte parti interesate.

Informatiile care se obtin prin procesul de tratare
a reclamatiilor ajuta la Tmbunatatirea produselor si
serviciilor contribuind la remedierea aspectelor care nu
au acoperit in totalitate asteptarile clientilor. Atunci cand
reclamatiile sunt tratate corespunzator, rezultatul este o
imbunatatire a reputatiei organizatiei indiferent de
marime, localizare si sector de activitate.

In general un proces de tratare a reclamatiilor are
in vedere urmatoarele aspecte:

1. sporirea satisfactiei clientului prin crearea unui mediu
orientat catre client, care este deschis inclusiv
reclamatiilor, rezolvarea oricarei reclamatii primite;

2. implicarea §i angajamentul managementului de varf
prin achizitia si utilizarea adecvata a resurselor;

3. recunoasterea si rezolvarea nevoilor si asteptarilor
reclamantilor;

4. punerea la dispozifia reclamantilor a unui proces al
reclamatiilor deschis, eficace si usor de utilizat;
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5. analizarea s1 evaluarea reclamatiilor pentru a
imbunatati calitatea produsului si a serviciului furnizat
clientului;

6. auditarea procesului de tratare a reclamatiilor;

7. analizarea eficacitatii si eficientei procesului de tratare
a reclamatiilor.

Pentru tratarea eficienta a reclamatiilor,
organizatiile trebuie sa respecte urmatoarele principii :

1. Vizibilitate. Informatiile referitoare la modul si
locul 1n care se poate formula o reclamatie trebuie facute
publice pentru clienti, personal si alte parti interesate.

2. Accesibilitate. Un proces de tratare a reclamatiilor
trebuie sa fie usor accesibil tuturor reclamantilor, sa fie
disponibile informatii privind formularea si rezolvarea
reclamatiilor, formulate clar. Informatiile si asistenta in
formularea reclamatiei trebuie sa fie disponibile, in
aceeasi limba sau format in care au fost oferite /
furnizate produsele.
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3. Capacitate de raspuns. Fiecare reclamant va trebui sa
primeascd imediat confirmarea de primire a reclamatiei.
Reclamatiile trebuie tratate prompt, in concordantd cu
urgenta lor. Organizatia trebuie sd trateze reclamantii cu
politete si sa ii tind la curent cu evolugfia reclamatiei lor
in procesul de tratare a reclamatiilor.

4. Obiectivitate. Fiecare reclamatie trebuie tratatd intr-un
mod echitabil, obiectiv si impartial in cadrul procesului
de tratare a reclamatiilor.

5. Costuri. Accesul la procesul de tratare a reclamatiilor
trebuie sa fie gratuit pentru reclamant.

6. Confidentialitate. Procesul trebuie conceput astfel
incat sa protejeze identitatea reclamantului si a
clientului, atat cat este posibil in mod rezonabil. Acest
aspect este foarte important pentru a evita impiedicarea
posibilelor reclamatii din partea persoanelor care se tem
ca furnizarea de detalii ar putea duce la neplaceri sau
discriminari.

7. Abordarea orientarii catre client. Organizatia trebuie
sa adopte o abordare orientata catre client, sa fie deschisa
la feed-back si sd demonstreze prin actiunile sale,
implicare in rezolvarea reclamatiilor.
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8. Responsabilitate. Organizatia trebuie sa stabileasca
clar responsabilitatea pentru actiunile si deciziile sale si
raportarea acestora, privind tratarea reclamatiilor.

9. Imbundtdtire continud. Imbunititirea continuid a
procesului de tratare a reclamatiilor si a calitagii
produselor trebuie sd devind un obiectiv permanent al
organizatiei care doreste si isi propune sd rezolve
reclamatiile clientilor .

Pentru a fi in stare sa trateze cu succes orice
reclamatie, organizatia trebuie sa planifice §i sa
proiecteze un proces de tratare a reclamatiilor eficace si
eficient pentru a creste loialitatea si satisfactia clientului
cat si pentru a imbunatati calitatea produselor furnizate.
Acest proces ar trebui sd cuprindd un set de activitati
inter-relationate care functioneaza armonios si utilizeaza
resurse diverse de personal, de informatii, materiale,
financiare si de infrastructurd, pentru a se conforma
politicii de tratare a reclamatiilor si a indeplini
obiectivele.

Organizatia este necesar sa isi stabileascd o
politica privind rezolvarea reclamatiilor explicit orientata
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catre client. Politicile referitoare la calitate si tratarea
reclamatiilor ar trebui puse de acord.

Politica va fi disponibila si cunoscuta de intregul
personal, clienti si alte parti interesate.

Atunci cand se stabilesc politica si obiectivele
pentru procesul de tratare a reclamatiilor, ar trebui avuti
in vedere urmatorii factort:

- orice cerinte legale si reglementate relevante;

- cerinte financiare, operationale si organizationale;

- datele provenite de la clienfi, personal si alte parti 43
interesate.

Pentru o buna desfasurare a procesului de
tratare a  reclamatiilor, acesta trebuie planificat,
proiectat, implementat, mentinut si imbunatatit continuu
in conformitate cu politica organizatiei referitoare la
tratarea reclamatiilor, iar aceasta responsabilitate revine
managerului de varf ca si identificarea si alocarea
resurselor de management necesare.
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Dupa ce a fost desemnat managerul pentru
tratarea  reclamatiilor acestuia i1 revin urmatoarele
responsabilitati privind:

- stabilirea unui proces de monitorizare, evaluare si
raportare a performantei;

- raportarea referitoare la procesul de tratare a
reclamatiilor catre managementul de la varf, cu
recomandari de imbunatatire;

- mentinerea desfasurarii eficace si eficiente a procesului
de tratare a reclamatiilor, inclusiv recrutarea si instruirea
personalului  corespunzator, cerintele tehnologice,
documentatia, stabilirea si respectarea termenelor tinta
stabilite si alte cerinte, si analizele procesului.

Toti angajatii care vin 1n contact direct cu clientii
trebuie:

- sa fie instruit in tratarea reclamatiilor,
- sa se conformeze oricarei cerinte de raportare privind
tratarea reclamatiilor stabilite de organizatie,

44

G

Asociatia O Sansa Pentru Fiecare | C.U.l. 22246112



-
%

Instruments Structurale
20142020

PROGRAMUL OPERATIONAL CAPITAL UMAN 2014-2020

Axa Prioritara 3 - Locuri de munca pentru toti | Componenta 1 Romania profesionala -
Resurse umane competitive

Titlul proiectului ,Resurse umane si competitivitate pentru sectoarele economice cu
potential competitiv”

ID proiect: POCU/227/3/8/118464

Proiect cofinantat din Fondul Social European prin Programul Operational Capital Uman
2014-2020

- sa trateze clientii in mod politicos si sa raspunda
prompt la reclamatiile lor sau sd-1 indrume catre
persoana adecvata,

- sa prezinte aptitudini interpersonale si de comunicare
bune.

Pentru a asigura o rezolvare eficienta si prompta
a reclamatiilor, se recomanda parcurgea urmatorilor pasi:

1. Comunicarea. Informatiile privind procesul de
tratare a reclamatiilor vor fie puse prompt la dispozitia
clientilor, 1intr-un limbaj clar, Tn formate accesibile

tuturor.
2. Primirea reclamatiei.
3.  Urmarirea reclamatiei. Reclamatia se va urmari de

la primirea initiala, de-a lungul intregului proces pana
cand reclamantul este satisfacut sau este luata decizia
finala.

4. Confirmarea de primire a reclamatiei imediat
reclamantului (prin posta, telefon sau e-mail) de catre
reprezentantul organizatiei.

5. Evaluarea initiala a reclamatiei, dupa primire, in
raport cu criterii precum severitatea, implicatia asupra
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securitatii, complexitatea, impactul si necesitatea si
posibilitatea actiunii imediate.

6. Cercetarea reclamatiilor. Nivelul cercetarii ar trebui
sa fie proportional cu gravitatea, frecventa aparigiei si
severitatea reclamatiei.

7. Raspunsul la reclamatii. In cazul in care reclamatia
nu poate fi rezolvatd imediat, aceasta va fi tratatd astfel
incat sa duca la o rezolvare eficace cat de curand posibil.
8. Comunicarea deciziei. Decizia sau orice actiune
intreprinsd privind reclamatia, care este relevanta pentru
reclamant sau personalul implicat, va fi comunicata
indata ce decizia sau actiunea este luata.

9. Inchiderea reclamatiei. Daci reclamantul acceptd
solutia propusa, atunci aceasta va fi indeplinita si
inregistratd. Daca reclamantul respinge solutia propusa,
reclamatia ramane deschisa iar reclamantul va fi
informat cu privire la alternativele pe care le are de a
face recurs. Tn astfel de situatii, organizatia va continua
sa urmdreascd evolutia reclamatiei pana cand toate
optiunile rezonabile de recurs (intern sau extern) sunt
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epuizate sau reclamantul este satisfacut.

"

v 4
=9
~\,
Performantele procesului de tratare a

reclamatiilor pot deveni maxime atunci cand se apeleaza
la Tncurajarea clientilor sa comunice orice sugestie sau
nemultumire legata de produsul achizitionat, inclusiv
chestionarele de satisfactii a clientului .

Se pot utiliza cateva formule in relatia cu clientii:

- Fiti deschisi la reclamatii (de exemplu: -
"Satisfactia dumneavoastrd este importantd pentru noi,
va rugam sa ne spuneti daca nu sunteti satisficut - am
dori sa corectam.");

47

L

Asociatia O Sansa Pentru Fiecare | C.U.l. 22246112



PROGRAMUL OPERATIONAL CAPITAL UMAN 2014-2020

Axa Prioritara 3 - Locuri de munca pentru toti | Componenta 1 Romania profesionala -
Resurse umane competitive

Titlul proiectului ,Resurse umane si competitivitate pentru sectoarele economice cu
potential competitiv”

ID proiect: POCU/227/3/8/118464

Proiect cofinantat din Fondul Social European prin Programul Operational Capital Uman
2014-2020

- Colectati si inregistrati reclamatiile cu ajutorul
formularelor speciale care trebuie sd cuprinda informatii
referitoare la client, descrierea produsului, problema
constatatd, daca se solicita rezolvarea problemei, data si
semnatura precum $i lista eventualelor documente
anexate;

- Confirmati reclamantului primirea reclamatiei,
dacd aceasta nu este primita personal (un telefon sau un
e- mail este suficient);

- Evaluati reclamatia pentru validitate, impactul
posibil si cea mai indicata persoana pentru a o trata;

- Rezolvati cat de repede posibil, sau cercetati mai
profund reclamatia si apoi luati 0 decizie despre ce este
de facut si actionati cu promptitudine;

- Informati clientul referitor la actiunile pe care
intentionati sa le fintreprindeti pentru rezolvarea
reclamatiei si evaluati raspunsul sau;

- Atunci cand ati facut tot ce se putea face din
punctul vostru de vedere pentru a rezolva reclamatia,
anuntati clientul  si inregistrati rezultatul.  Daca
reclamatia nu este incd rezolvatd spre satisfactia
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clientului, explicati decizia dumneavoastra si oferiti
orice alta actiune alternativa posibila;

- Analizati in mod regulat reclamatiile pentru a
stabili daca exista tendinte sau lucruri evidente pe care le
puteti schimba sau corecta pentru a opri aparitia
reclamatiilor, a imbunatati serviciul furnizat clientului
sau a mari satisfactia acestuia.

- In situatia n care obiectul unei reclamatii 1l
constituie un serviciu, procedurile de tratare a
reclamatiilor ar trebui sda se asigure ca cei impotriva
carora s-au facut reclamatii sunt tratati cu obiectivitate.
Aceasta implica:

. informarea lor imediatd si completd referitor la
orice reclamatie privind performanta lor;

. oferirea posibilitatii de a explica circumstantele si
acordarea sprijinului corespunzator;

. informarea lor privind derularea investigarii
reclamatiei §i a rezultatelor.

- Prin cultivarea unor relatii durabile cu clientii - se
asigura, astfel, fidelizara si transformarea lor in surse de
profit pe toata durata vietii acestora.

49

“

Asociatia O Sansa Pentru Fiecare | C.U.l. 22246112



-
%

Instruments Structurale
20142020

PROGRAMUL OPERATIONAL CAPITAL UMAN 2014-2020

Axa Prioritara 3 - Locuri de munca pentru toti | Componenta 1 Romania profesionala -
Resurse umane competitive

Titlul proiectului ,Resurse umane si competitivitate pentru sectoarele economice cu
potential competitiv”

ID proiect: POCU/227/3/8/118464

Proiect cofinantat din Fondul Social European prin Programul Operational Capital Uman
2014-2020

- Crearea s1 Intdrirea relatiillor cu cumpardtorii,
pastrarea clientilor respectivi, reprezintd cea mai buna
arma de apdrare pentru organizatiile actuale in lupta
concurentiald, intr-un mediu plin de riscuri. Kotler spune
ntr-una din lucrarile sale ca ,(firmele trebuie sa se
trezeasca la realitate si sa inteleagd ca au un nou sef:
clientul!”

4. Concluzii

Din cele reiterate anterior, putem concluziona ca
managerul eficient si de succes este 0 persoana bine
calculatd, organizata, empatica, prietenoasd, dar
categoricd in acelasi timp.
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