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We started this research approach with the need of formulating the essence and the characteristics of
the integrated management — quality-risk-human resources. The emergence of such a concept derives from
the economic agents’ need to cope with market distortions, to undergo complex economic circumstances, to
adopt effective measures in order to overcome the complexity of the environment in which they operate. Thus,
for these reasons, we come to support the economic agents having an integrated quality-risk-human
resources management, which is a new but very useful concept, especially for emerging countries that aspire
to attain a new level of development. In this paper we analyzed the integrated quality-risk-human resources
management and its influence upon business efficiency. The research methodology focused on the use of the
following methods: analysis, synthesis, induction, abduction, deduction, scientific abstraction. The research
results highlight the need to implement the integrated quality-risk-human resources management in the
companies, as being an efficient economic pillar.
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Introducere

In aces demers al cercetirii, am pornit de la considerentele de a gasi o metodologie eficientd pentru
intreprinderi de a face fatd turbulentelor din mediul economic actual, complexitatii conjuncturii economice
create in Republica Moldova si necesititii de raméne competitive n lupta concurentiald, In contextul
globalizarii afacerilor si internationalizarii pietelor. Astfel, firmele trebuie sd facd fatd noilor cerinte de pe
piatd, sd poata anticipa si gestiona eficient riscurile, si asigure calitatea produselor sale si sa utilizeze la
maximum principalele resurse ale unei natiuni — ,resursele umane”. Astfel am elaborat modelul
managementul integrat calitate-risc-resurse umane, pentru a puncta interconexiunea dintre risc-calitate si
resurse umane $i a contura cum aceste concepte pot contribui la eficienta si competitivitatea intreprinderii.

Continut

Un sistem integrat de management calitate — risc- resurse umane permite firmelor sa abordeze un
sistem de management, care trateaza strategiile, performanta, riscul, conformitatea, procesul, calitatea si
resursele umane ca elemente interdependente de realizare a obiectivelor organizationale, permitandu-le sa fie
gestionate, Intr-un mod unificat, sistematic in scopul optimizarii rezultatelor.

Printre principalele beneficii al unui astfel de sistem, se numara:

* integrarea componentelor de administrare dintr-o organizatie intr-un sistem coerent, functional si

alinierea tuturor practicilor de management cu strategia;

* Tmbunatatirea procesului Intr-un mod holistic, ceea ce conduce la includerea, pe langé performanta,

si a riscului, conformitatii si calitatii;

» Tmbunatitirea procesului de decizie prin scurtarea ciclurilor de raportare si instituirea unui singur

punct de acces pentru toata informatia, care este structurata intr-un mod sistematic si uniform;

» implicarea angajatilor si colaborarea cu acestia in vederea realizarii strategiilor referitoare la

performants, risc, calitate i conformitate.

Un sistem integrat de management calitate — risc- resurse umane poate facilita luarea unor decizii mai
bine documentate, poate oferi o certitudine referitoare la abilitatea organizatiei de a gestiona potentialele
riscuri si de a utiliza corespunzator resursele.

Schimbarile ample, pe care le declanseaza un astfel de sistem, vizeaza, nu in ultimul rand, resursele umane,
din perspectiva tratarii calitatii si riscului nu numai ca o problema tehnica, ci si ca un demers complex, in care
acestea sunt generatoare de valoare, capatand noi valente in contextul integrarii in demersul pentru calitate.

Contributia functiei de RU la TQM poate fi identificatd in termeni de dimensiune a implicarii.
Dimensiunile implicarii sunt date de gama de activitéti legate de TQM la care functia de resurse umane si
aduce contributia, redate in figura 1 [6].

Figura 1. Activitatile si rezultatele MRU/TQM si performanta firmei
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Componentele procesului Managementului Calitatii Totale, leadership, angajarea conducerii
top-managementului, training si educatie, folosirea echipei si cultura, considerate in doud moduri:
independente ca potential de resurse si ca sistem complet, care, prin interactiunea lor, determina
complexitatea, sunt redate in figura 2 [5]:

Leadership (i 7 Implicitatea
angajament

Avantaj competitiv,

Training (11 educallie o
g sustenabilitate

Lucrul in echipa
Complexitate

Cultura organizal lionala

Interac[Jiune

Leadership [i angajament

Training [1i educallie

Lucrul in echipa

Cultura organizallionala

Figura 2. TQM/MRU, activititi, resurse, complexitate si sustenabilitate a avantajului competitiv
Sursa: adaptat de autor

Riscul referitor la resursele umane include provocarile inerente managementului resurselor
umane, programelor si proceselor, atat din interiorul, cit si din exteriorul organizatiei. Anticiparea
adecvata si managementul acestui tip de riscuri pot ajuta la imbunétitirea performantei, productivitatii
si competitivitatii firmei. Managementul resurselor umane ar trebui sd inteleaga riscurile legate de
capitalul uman si activitatile organizatiei ar trebui derulate, in mod corespunzitor, pentru a atenua
aceste riscuri. Existd un cadru bine conturat referitor la modalitatea de gestionare a riscurilor, iar
extinderea acestuia in domeniul resurselor umane, poate permite atit organizatiei, cat si specialistilor
in resurse umane de a crea o noud perspectiva asupra functiei de resurse umane si de a-i da o valoare
sustenabila.

Transformarile rapide in cadrul mediului social al intreprinderii, cresterea responsabilitatii
sociale, internationalizarea pietelor si, implicit, cresterea mobilitatii resurselor umane, schimbarea
psihologiei industriale sunt doar cateva elemente mentionate, care evidentiaza importanta resurselor
umane pentru o organizatie. In acelasi timp, specialistii in domeniu au constatat ca, desi general
recunoscut faptul ca ,,din ce in ce mai mult avantajul competitiv al unei organizatii rezida in oamenii
sai”, sunt incd putine organizatii, care acorda o suficientd atentie acestui fapt, obiectivul acestora fiind
mai degraba rentabilitatea pe termen scurt si mediu.

Conform analizei specialistilor existd cel putin trei directii in care vor fi Inregistrate mutatii,
schimbari si evolutii, i anume [4]:
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a) Structura resurselor resurselor umane — se evidentiaza tendinte referitoare la:
+ reducerea ponderii muncii fizice in favoarea muncii intelectuale;
+ schimbari de continut ale ocupatiilor;
» tendinta de deplasare a ponderii aptitudinilor de la cele senzoriale si motrice spre
aptitudinile intelectuale;
* aparitia de meserii $i ocupatii noi;
* mutatii in sistemul de formare continua.

b) Managementul resurselor umane - se evidentiaza urmatoarele tendinte:

* consolidarea rolului managementului resurselor umane in indeplinirea misiunii si
obiectivelor organizatiei;

* mutatii in exercitarea functiilor managementului;

* cresterea complexitatii motivarii, care va fi dominatd de un inalt nivel al necesitatilor
psihologice;

» orientarea controlului privind comportamentul salariatilor spre aspectele motivationale
ale locului de munca, eficienta bazata pe un climat psiho-social favorizant;

* Incurajarea responsabilizdrii angajatilor, elaborarea de sisteme de evaluare mai
performante;

» extinderea comunicarii cu angajatii.

¢) Leadership si responsabilitatile managerilor — se contureaza tendinte de:

» consolidare a leadershipului participativ;

» corelare si adaptare a responsabilitatilor managerilor de varf si dezvoltare de noi
competente pentru managerii din prima linie.

Certificarea unui Sistem de Management al Calitatii este dovada angajamentului pentru calitate,
pe care o organizatie o poate prezenta clientilor sai, cat si celorlalte parti interesate. Fiecare
organizatie, care 1si propune obtinerea unor avantaje pe termen lung, ar trebui sa ia Tn considerare
aspectele specifice ale sistemelor de management al calitatii, prevazute de seria de standarde ISO
9000. Implementarea unui sistem de management al calititii conferd organizatiilor, pe langa
beneficiile rezultate din aprecierea calitatii actului managerial, a bunelor practici din organizatie,
urmatoarele:

* implicarea angajatilor;

* empowerment / responsabilizarea angajatilor;

* leadership si angajarea conducerii.

Implicarea angajatilor este folosita, cu precadere, de castigatorii premiilor pentru calitate, care
consider ca realizarea aspiratiilor lucritorilor trece prin reusita intreprinderii. In abordarea implicarii
angajatilor, o importantd deosebitd o au lucrul in echipd, concentrarea pe cerintele clientilor,
comunicarea si sistemul de recompense, cat si recunoasterea acordatd angajatilor organizatiei. Lucrul
in echipa faciliteaza abilitatea angajatilor de a realiza o sarcind impreund cu ceilalti angajati, o mai
buna cunoastere a necesitatilor asociate locului de munca, acumularea continud de cunostinte, o mai
mare flexibilitate, ceea ce conduce la o relatie Tmbunatatitd intre angajati si manageri, iar, 1n final, la o
implicare i un angajament solid din partea angajatilor fatd de organizatie. Un alt aspect al implicarii
personalului vizeaza deciziile localizate la cel mai de jos nivel organizatoric. Posturile sunt considerate
ca fiind bine proiectate atunci cand persoanele sau echipamentele indeplinesc o parte intreaga,
completd, din procesul de organizare a muncii. S-a dovedit cd persoanelor sau echipelor ar trebui sa li
se Incredinteze puterea informatiilor si cunoasterea de care au nevoie pentru a lucra in mod autonom.

Un rol important in tratarea acesui model il are conceptul de ,,emprowerment”, care inseamna
oferirea unor responsabilitati personalului unei organizatii, simultan cu crearea unor oportunitati de
asumare a acestora. Este ,,un proces de sporire a sentimentului de eficacitate personald pentru membrii
organizatiei, prin identificarea si schimbarea conditiilor care determina lipsa de autoritate a angajatilor,
prin practicile formale ale organizatiei si tehnicile informale de furnizare eficientd a informatiei* [2].
Aceasta definitie implicd consolidarea asteptarilor in urma efortului depus pentru performanta. in
organizatiile care adoptd un sistem TQM, responsabilizarea angajatilor se realizeaza prin Incurajarea
acestora de a raspunde de problemele legate de calitate si prin asigurarea resurselor si autoritatii
necesare pentru a o putea face.

Resursele umane de la toate nivelurile organizatiei, structurate ca surse ale empowermentului
sunt redate n tabelul 1:
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Tabelul 1
Resursele umane surse de emprowerment

Rolul in Rolul in . .
.. Consideratii
organizatie emprowerment ’
Managerii de varf |Initiatorii initiaza procesul de transformare §i implementare, deleaga si se
implica, isi afirma angajamentul
Managerii din alte | Catalizatorii incurajeaza subalternii sa-si asume singuri initiative pe care sa
niveluri ierarhice le duca la bun sfarsit, creeaza mediul, sprijina, sustin si

controleaza echipele pe care le conduc, asigurand echilibrul
dintre libertatea individuala si control

Subalternii Actorii beneficiazd de delegarea de putere initiata de manageri,
faciliteaza procesul, au initiative, invata sd-si implice managerii

Sursa: adaptat de autor in baza literaturii de specialitate

Aplicarea cu succes a empowermentul-ui depinde de intelegerea si recunoasterea faptului ca
managerii/sefii si subalternii au reciproc nevoie unii de altii in vederea realizarii obiectivelor comune
si implicit ale organizatiei. Strategia de responsabilizare a angajatilor este aceea de eliberare a
angajatilor de un control riguros impus de instructiuni, politici i ordine si de a le da angajatilor
libertatea de a-si asuma responsabilitatea pentru ideile, deciziile si actiunile lor.

Dezvoltarea empowermentului implicd necesitatea schimbarii profunde a culturii
organizationale si aplicarea unor principii, prezentate centralizat in figura 3.

Conlltientizarea importan[ei, utilital]ii [1i
necesital lii schimbarii de catre manageri

Corelarea empowermentului cu viziunea, valorile,
Factori de obiectivele, politicile [1i strategiile Intreprinderii

succes pentru
empowerment

Organizarea muncii, astfel, incat sa aiba in centrul
sdu echipa

Luarea in considerare a tuturor mijloacelor de
realizare a emprowermentului

Figura 3. Factori de succes pentru emprowerment
Sursa: adaptat de autor

Nivelul de empowerment depinde, in mare masurd, de echipd, in special de eficacitatea
leadershipului, de potentialul si competentele membrilor echipei, cat si de natura si specificul muncii.

Resursele umane au un rol dublu in managementul riscului. In primul rand, oamenii pot fi o
sursd de risc, iar in al doilea rand, oamenii sunt importanti in identificarea si tratamentul riscului, deci,
ca manageri de risc.

Oamenii reprezintd surse de risc, In sensul In care poate exista o lipsd a resurselor umane
necesare organizatiei, in ceea ce priveste pregitirea, competenta sau disponibilitatea acestora.
Executarea muncii intr-un mod neglijent, refuzul angajatilor de a-si asuma responsabilitati
suplimentare sau parasirea organizatiei, la scurt timp, dupa efectuarea unui program de training, etc.,
sunt alte exemple in care oamenii se pot constitui intr-o sursi de risc. In aproape fiecare organizatie,
salariile si beneficiile materiale sunt o parte importantd a costurilor. Angajatii sunt, de asemenea,
subiectul cerintelor legale si de reglementare, care si ele sporesc riscurile legale si de conformitate ale
unei companii.
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Tot oamenii sunt aceia care constituie activele importante, daca nu cele mai importante, ale unei
organizatii si in, acelasi timp, ei se dovedesc importanti §i in managementul riscului, deoarece,
folosindu-si creativitatea, ei pot rezolva probleme neprevazute, se pot deplasa in interesul organizatiei
la mari distante, isi pot reproiecta munca astfel, incat sd evite intdrzierile inutile in indeplinirea
acesteia, sau pot sd convinga un prieten talentat sa se transfere in organizatie, in cazul in care prezenta
lui este necesara.

MENTALITA[I
- autogestionare
- responsabilitali
- datoria de a ob[Jine rezultate
performante

EMPROWERMENT]

RELAII
- proceduri
- rezultate
- comunicare
STRUCTURA
INTREPRINDERII
- proceduri
- practici
- stimulente

Figura 4. Restructuriri utile implementirii emprowermentului
Sursa: adaptat de autor

Cateva dintre elementele esentiale, care trebuie clarificate pentru un bun management al riscului
resurselor umane, sunt:

* posturile sunt ocupate de oamenii potriviti, cu pregatirea si competentele necesare;

* oamenii sunt motivati in mod corespunzator;

* necesarul de personal este cunoscut din timp;

* modificarea neasteptata a cifrei de afacerti;

+ posturile sunt adecvat definite;

» delegarea nivelului de decizie este facuta corespunzator;

» strategia competitiei in ceea ce priveste resursele umane.

Activitdtile specifice MRU au cateva implicatii importante pentru managementul riscului, si
anume: sunt necesare pentru a relationa resursele umane cu practicile managementului riscului
adoptate in organizatie, calamitatile specifice resurselor umane (divort, boli cronice, accidente
mortale) pot fi atenuate prin decizii corespunzitoare ale managementului riscului; evaluarea
performantelor resurselor umane ar trebui sa fie corelatd cu managementul riscului etc.

Dezvoltarea unui plan al managementului riscului pentru activitatile specifice MRU ar trebui sa
tina cont atat de elemente general valabile tuturor organizatiilor, cat si de elemente specifice fiecarei
organizatii. In situatia in care capacitatea si infrastructura organizatiei sunt incapabile si depiseasci
sau sa satisfacd asteptarile angajatilor, referitoare la nevoia de cunoastere, posibilitatea dezvoltarii
carierei, sistemul de recompense etc., pot aparea din partea resurselor umane o serie de riscuri, unul
dintre ele fiind cel al parasirii organizatiei, conform tabelului 2.

Un aspect important al muncii specialistilor in domeniul resurselor umane consta in evaluarea si
remodelarea mediului de lucru, sub aspect psihosocial, in vederea cresrii unui mediu de lucru sanatos,
cu angajati focalizati, astfel, incat sa asigure organizatiei un avantaj competitiv.
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Tabelul 2

Activititile MRU si riscurile aferente lor

Activitatea MRU Riscul potential Consideratii
Angajarea - practici analiza postului, continutul si cerintele postului
discriminatoare madsura 1n care recrutarea si selectia au tinut cont de
- angajari nepotrivite specificatiile postului
/,,nedrepte™ metodele de recrutare si selectie utilizate
- lipsa calificarilor respectarea legilor specifice In domeniu
- necesare pe piata existenta unei perioade de proba prevézute in contractul
muncii individual de munca
- modificari posibilitatea respectdrii contractului de munca
legislative acceptul angajatului referitor la politicile organizatiei si

prevederile contractului individual de munca

Recompensele si
beneficiile

Abuzuri financiare

acuratetea, coerenta si transparenta sistemului de evaluare a
performantelor

stabilirea responsabilitatilor referitoare la evaluare

existenta unui sistem de comunicare

Retinerea si - abuz asigurarea necesarului corespunzator de orientare si formare
dezvoltarea - reputatia in profesionala resurselor umane
resurselor umane comunitate adecvarea supravegherii
- comunicarea de performanta sistemului de management al RU
informatii eficienta sistemului de gestionare a informatiilor cu caracter
- cu caracter personal | personal
Conducerea - abuz acuratetea descrierii postului
resurselor umane | - reputatia in sistemul de verificare respectare specificatie post
comunitate existenta procedurilor specifice de MRU
comprehensivitatea politicilor si procedurilor specifice MRU
furnizarea de formare continua in domeniul politicilor si
procedurilor specifice MRU ale organizatiei
asigurarea orientarii si formarii profesionale
existenta unei evidente scrise a problemelor referitoare la
performanta
existenta unui sistem de securizare a valorilor organizationale
existenta procedurilor specifice riscurilor psihosociale
Disponibilizari/ - calitatea protejarea informatiilor detinute de angajati si recuperarea
parasirea - reputatia in echipamentelor date in folosinta
organizatiei comunitate dezactivarea codurilor de acces, parolelor
- compensatii existenta unui plan de actiune
Securitatea si - de mediu existenta managementului OH&S

sanatatea in munca

vatamare corporala
sau deces

existenta procedurilor si politicilor OH&S
furnizarea unei pregatiri adecvate
existenta echipamentului de protectie necesar

Sursa: adaptat de autor

Concluzii

In urma analizelor effectuate, putem concluziona ci specialistii in resurse umane, din cadrul
firmei, ar trebui sa fie preocupati de starea de bine a angajatilor, sd ofere sugestii pentru evaluarea
mediului de munca si s ia In considerare factorii de munca, factori care afecteaza starca de bine a
angajatilor, sd analizele riscurile in scopul asigurdrii calitatii produselor sau serviciilor sale. Doar
implementand modelul managementul integrat calitate-risc-resurse umane, firmele vor putea face fata
noilor provocari ale mediului de afaceri si turbulentelor aparute.
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10.

Putem reliefa urmatoarele concluzii relevante:

Calitatea produselor, serviciilor si resurselor umane Incepe sd se contureze ca un instrument
strategic competitiv pentru succesul organizatiei.

TQM si implementarea sistemelor de management al calitatii au avut cel mai mare impact
pozitiv In ceea ce priveste Tmbunatatirea calitatii; dezvoltarea si adoptarea unui sistem efectiv de
management al calitatii, respectiv cel specificat de seria ISO 9000, care include si principiile
TQM, este vitala pentru fiecare organizatie.

Familia standardelor internationale de management al calitatii ISO 9000 a castigat o reputatie la
nivel mondial 1n instituirea sistemelor de management al calitatii; din anul aparitiei lor, 1987,
standardele au suferit modificari, in primul rand, in 1994, apoi in 2000, cind modificarea a
produs cele mai mari schimbari, si recent in 2008; familia standardelor ISO 9000 este conceputa
pentru a oferi suport organizatiilor in atingerea excelentei, prin orientarea catre client, definirea
si documentarea proceselor, instruirea angajatilor, implementarea de audit, precum si masurare
si monitorizare, identificarea oportunitatilor de Imbunatatire, si stabilirea de actiuni corective
pentru atingerea excelentei; literatura de specialitate oferd o paletd largd de aprecieri ale
aplicarii acestor standarde, de la opinii pozitive legate de obtinerea performantei financiare si
operationale a organizatiei i satisfactia clientilor, la aprecieri critice legate de costurile ridicate
de implementare, birocratie excesiva si insuficienta focalizare asupra clientilor si furnizorilor.
Toate activitdtile dintr-o organizatie implicd riscuri. Practica managementului riscului s-a
dezvoltat in timp, 1n scopul satisfacerii diverselor nevoi, iar, In acelasi timp, s-a conturat
necesitatea adoptarii unor procese coerente, intr-un cadru global care sa asigure ca riscul este
gestionat, in mod eficient si coherent, in Intreaga organizatie. Acestei necesitati 1i raspunde
standardul adoptat in 2009, ISO 31000:2009.

Un sistem integrat de management calitate — resurse umane-risc permite organizatiilor sa abordeze un
sistem de management care trateaza strategiile, performanta, riscul, conformitatea, procesul si calitatea
ca elemente interdependente de realizare a obiectivelor organizationale, permitandu-le sa fie gestionate
intr-un mod unificat, sistematic in scopul de a optimiza rezultatele.

Schimbarile de natura economica, tehnologica si sociald sunt din ce in ce mai rapide si radicale,
ceea ce inseamna cd indivizii trebuie sd facd fatd unor cerinte in crestere, unor noi raporturi de
muncd, avand din ce In ce mai putin timp pentru a se adapta, acomoda sau obisnui cu noile
situatii de munca.
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