© Cum trebuie sa gandim ,,Orientarea catre client,,

Mai intai trebuie sa vedem cine este clientul.

In viziunea JURAN, monitorizarea si masurarea unui produs trebuie sa se faca la
nivelul utilizatorului acestuia chiar daca pe lantul de furnizare pot fi multi interpusi. Nu tot
timpul clientul in sens contractual reprezinta utilizatorul produsului sau a serviciului.

Cu alte cuvinte, trebuie sa-l aveam in vedere pe cel care direct sau indirect plateste
pana la urma produsul sau serviciul.

Orientarea catre client reprezinta un principiu de management al calitatii, sau
management general deoarece, in cele mai multe cazuri suntem pe piata pentru ca avem
clienti (nici primariile nu fac exceptie, o primarie functioneaza sau furnizeaza servicii atata
timp cat are cetateni, daca acestia dispar, dispare si primaria),

Orientarea catre client (utilizatorul produsului sau serviciului) trebuie sa aibe in
vedere necesitatile si obiectivele acestuia.

Necesitatile in viziuea JURAN sunt de doua tipuri:

- Necesitati exprimate, (necesitati exprimate de catre client);
- Necesitati reale, (sunt necesitatile determinate de organizatie avand in vedere
necesitatile exprimate de catre client);

Diferentele dintre ele pot avea consecinte grave atat in ceea ce priveste clientul dar
si organizatia,

Exemplu de diferente:

Necesitati exprimate Necesitati reale

Casa Spatiu de locuit

Instalatie termica Confort

Autoturism Transport

Mobilier Confort, relaxare

Calculator si internet Comunicare

Educatie Formare cariere si caractere

Organizatia furnizorare trebuie sa clarifice sau sa stabilesca necesitatile reale ale
clientului in asa fel incat intre cele 2 necesitati sa nu apara diferente.

Necesitatea clientului i determina acestuia obiectivul, cu alte cuvinte clientul doreste
ca prin achizitia unui produs sau a unui serviciu sa-gi atinga obiectivul.

Atunci cand vorbim de “orientarea catre client” obiectivul clientului trebuie sa devina
obiectivul organizatiei, acesta din urma asigurandu-I ca are capabilitatea sa-i faca posibila
realizarea propriului obiectiv.

Pentru acesta, atét indicatorii cat si obiectivele organizatiei trebuie sa-gi gasesca
corespondentul in indicatorii si obiectivele clientului si implicit, sa plece de la acestia:

Clientul Organizatia

Necesitati exprimate, Necesitatii reale,
Pretul, Cheltuielile,
Termene, Timpul (cantitatile),

Disponibilitate Tn utilizare,
Cheltuieli in utilizare,
Siguranta si securitate, Cerinte legale, performata securitate,
Protejarea mediului (cheltuieli), Cerinte legale, performanta mediu,

t
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Sustinerea post — vanzare,
Performanta tehnica,
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inchiderea rezultatelor operationale trebuie sa se faca pe obiectivele clientulul si nu
pe altceva:

inchiderea rezultatelor pe necesitétii si obiective client ne conduce la “orientarea
catre client”

inchiderea rezultatelor pe cerinte (contract si specificatii contrauale) nu inseamna tot
timpul “orientarea catre client”

CLIENT ORGANIZATIE

NECESITATE <

¥
OBIECTIV

CERINTE = e

¥

SPECIFICATII Conformitatea cu cerintele
3 ’ referitoare la produs

PRODUS

Orientarea catre client

Dovezile organizatiei pentru o astfel de abordare reprezinta cel mai sustenabil mod

de a demonstra, .
,ORIENTAREA CATRE CLIENT,,

Orientarea catre client (utilizatorul produsului sau a serviciului) trebuie realizata si
dovedita.

Analizam 3 situatii total diferite dar relevante in ceea ce priveste aplicarea principiului
,sOrientarea catre client,, pe malurile dambovitene.

1. O organizatie realizeaza lucrari de reabilitare a infrastructurii unui drum european.
Clientul cu care se perfecteaza contractul pentru o asemenea lucrare este compania
statului care adiminstreaza acesta categorie de drumuri. Obiectivele organizatiei trebuie sa
aibe in vedere cerintele contractorului, finantatorului, adica compania statului care atribuie
lucrarea. Oare asa este? Evident ca nu, organizatia care executa lucrarea trebuie sa
privesca mai departe si trebuie sa identifice utilizatorii si necesitatile / obiectivele acestora
pentru ca pana la urma utilizatorii (contribuabilii) care prin taxe (una este TVA-ul) si impozite
platite la bugetul de stat finanteaza lucrarea si tot ei o utilizeaza. Deci, obiectivele
organizatiei trebuie sa aibe in vedere atat obiectivele companiei statului cat si obiectivele si
necesitatile utilizatorului. De regula, compania statului care adiministreaza drumurile
europene trebuie ca prin documentatia de calificare gi atribuire sa aibe grija ca obiectivele si
necesitatile utilizatorilor (contribuabililor) sa fie realizate. Cand spun asta nu ma gandesc
doar la calitatea lucrarii de reabilitare, adica, conformitatea cu cerintele referitoare la lucrare
stabilite prin contract ca sa vorbim in limbajul lui ISO 9001: 2008 dar si alti indicatori de
performanta care se pot puncta in procesul de licitare a lucrarii, astfel:
- ,,Zero,, zile intarziere in predarea lucrarii in etapele planificate,
- Viteza medie de deplasare auto pe drumul european in timpul executiei lucrarii,
- Securitatea traficului,
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- Reducerea poluarii suplimentare si de aici reducerea consumului de carburant,
- Alti indicatori,
Va las pe dumnevoastra sa apreciati cum este aplicata “orientarea catre client”

2. Luam cazul unei companii media comerciale (activitati media tv) pe care o denumim
“organizatie”. Acesta organizatie poate considera ca din moment ce nu este fiantata de la
bugetul de stat nu trebuie sa aibe prea multe responsabilitati in corecta informare a
publicului, responsabilitatii in educare si formare, responsabilitate sociala, toate aceste
responsabilitati revenind companiilor de stat. Fals, trebuie sa vedem de unde provine
finantarea acestor oragnizatii media de tip comercial. Se poate spune ca banii sunt platiti de
diverse companii de produse si servicii in baza contractelor de publicitate. Ok, dar banii
acestor companii nu sunt achitati de consumatorii care in afara pretului produsului sau a
serviciului trebuie sa achite si cheltuielile de publicitate? Cu alte cuvinte, factura pentru
organizatia media este platita indirect de consumator. Din acesta cauza obiectivele
organizatiei media trebuie sa vizeze necesitatile si obiectivelor consumatorilor de stiri,
informatii, etc media.

Cine reprezinta acesti consumatori in relatia cu organizatiile media comerciale?

Evident ca el consumatorului prin taxele si impozitele platite la bugetul de stat
plateste si autoritatile statului care sa-i reprezinte interesele.

Organizatia media comerciala trebuie sa-si stabilesca indicatori de performanta si
obiective proprii care sa vizeze:
- Corecta informare a consumatorilor,
- Emisiuni cu caractre educativ / formativ,
- Emisiuni care sa vizeze responsabiltatea sociala. etc. etc.
- Alti indicatori,

Stim cu totii cum stam la acest capitol!

3. Analizam produsele si serviciile puse pe piata de institutiile de invatamant superior.

In acest4 situatie se poate spune ca lucrurile se pot compllca putin in ceea ce
priveste identificarea produselor care sunt puse pe piata de aceste institutii, clietul acestora
si orientarea catre client.

Pentru a identifica produsele va propun sa mergem putin in istorie si sa analizam
scopul initial pentru care au fost create aceste institutii, asa ca vom analiza “Legea cu privire
la infiintarea si functlonarea Inaltei Academii de Studii
Comerciale si Industriale” promulgata prin ordin regal la 6
aprilie 1913 de Carol |, rege al Romaniei , deci sunt peste
100 ani de atunci. Mentionez ca acesta lege are doar 5
pagini insa este plina de continut. Vom analiza articolul 1
din acesta lege,

Art. 1 /- Se infiinteaza la Bucuresti, pe langa Ministerul
Industriei si Comertului — Directiunea Comertului —

| Academie de inalte studii comerciale si industriale, al carei scop
- este:

a/- De a da cunostinte superioare si aprofundate in domeniul

\ | stiintelor comerciale si economice;

b/- De a pregatz pentru carierele comerciale si industriale;

¢/- De a pregati pentru functiunile administratiilor publice, cu caracter economic.
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Produsele care urmau sa fie puse pe piata, erau urmatoarele:

1. Cunostinte superioare si aprofundate din domeniul comercial si industrial;
2. Cariere comerciale si industriale;
3 Functiuni pentru administratia publica,

Aceste produse erau destinate atat comerciantilor, industriasilor cat si cetateanului
de rand, contribuabilul care sustinea prin texe si impozite la buget acesta institutie de
invatamant superior. Din scopul enuntat la art. 1 rezulta clar “orientarea catre client” catre
utilizatorii acestor 3 produse care sigur au si fost puse pe piata.

Unde suntem totusi acum?

Daca analizam site-urile institutiilor de invatamant superior finantate de la bugetul de
stat vom constata ca produsele puse pe piaté s-au schimbat si nu putin, esential, ele
constand in:

- Numarul de absolventi (numar de diplome universitate);

- Numarul de titluri stiintifice;

- Numarul de lucrari publicate pe la tot felul de conferinte si congrese;

- Numarul de articole publicate in reviste care mai de care inregistrate si clasificate,
- Etc, etc

Au disparut produsele esentiale si raportarile la ele, obiectivele sunt in general
nemasurabile, deci, nu sunt obiective.

Nici studentul nu mai este in centrul atentiei, din tot ce am analizat, apare si el,
studentul, cam la nivelul a 5-10% din total preocupari.

Si de aici indicatori care nu mai au nicio legatura cu necestitatile si obiectivele pietei,
ale contribuabilului (contribuabil este si pensionarul si elevul de scoala primara pentru ca si
ei cumpara produse din care 24 % din valoare merge la bugetul de stat (TVA-ul care se
incaseaza pentru orice produs).

Despre “orientarea catre client” va las pe dvs. sa trageti conculziile despre cum
aceste institutii au in vedere necesitatile si obiectivele dvs. in calitate de contribuabili va las
tot pe dvs sa trageti concluziile necesare.

Eu totusi nu inteleg cum aceste institutii de invatamant superior care au sectiuni pe
site-urile de asigurarea sau managementul calitatii (deci preocupari in acest domeniu) s-au
indepartat asa de mult de acest principiu al managementului calitatii care se numeste
“orientarea catre client”

Nu pot deasemenea sa inteleg de ce atatea controverse pe tema reformei
fnvatamantului superior din Roméania cand principiile de baza ale acestei reforme se
regasesc cu atata generozitate in legea prezentata mai sus.

Cu o asemenea legislatie nu trebuie s& ne mai mire faptul ca perioada interbelicd a
fost perioada de gratie a “intelectualitatii romane” i a elitei sale extraordinare!

Concluzie:
“cat de mult ne-am indepartat de managementul calitatii practicat in medina geto-daca
acum 2400 de ani, administratia lui Stefan cel Mare, educatia reformata de Spiru
Haret, proiectarea fundamentata de Anghel Saligny, prima guvernare Gheorghe
Tatarascu, legea 6 din 1977 - legea maistrului, etc, etc. !!!111111”°

Firica Popa,
20.05.2013
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