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Rezumat. Managementul performant se refera la abilitatea de a gestiona eficient resursele si
procesele pentru a obtine rezultate superioare. In acest studiu, se analizeazd eficacitatea
implementarii unui sistem de management bazat pe valori de business, pentru gestionarea
rezultatelor organizationale intr-o micro-companie de transport international marfar de tonaj
mic. Sistemul Balanced Scorecard integreaza masuratori financiari si nefinanciari pentru a alinia
activitdtile operationale cu obiectivele strategice. Indicatori cheie de performanta joaca un rol
esential in masurarea si monitorizarea performantei §i se recomanda setarea lor in concordanta
cu Process Classification Framework. Metodologia implica definirea obiectivelor strategice,
selectarea KPI-urilor si alinierea lor la obiectivele strategice si implementarea sistemului de
mdsurare si monitorizare a valorilor de business.

Cuvinte cheie: performanta, proces, masurare, monitorizare, mediul de activitate a organizatiilor.

Introducere

Domeniul serviciilor de transport rutier marfar, din cauza problemelor politice, economice,
sociale, tehnologice, legislative (consecintele pandemiei, situatia cu Ucraina, inflatia, migratia
populatiei, schimbarea legislatiei, concurenta, etc.), trece printr-o perioada care necesitd o atentie
sporitd fatd de performantele obtinute in urma activitdtii antreprenoriale a stakeholderilor
companiilor. In acest context apare o necesitate de implementare a strategiei de dezvoltare a
organizatiilor, de stabilire indicatorilor cheie in atingerea scopurilor propuse, monitorizare,
control, revizuire si adaptarea lor la situatia reald si interventia propice de neutralizare a
discrepantelor dintre plan-fact. Implementarea managementului performant in companiile de
transport rutier marfar din Republica Moldova poate conduce la imbundtatirea semnificativd a
performantei afacerilor. Ipoteza de cercetare este cad introducerea managementului performant -
adoptarea sistemului indicatorilor de performanta in gestionarea si monitorizarea rezultatelor a
companiilor micro de transport poate contribui la cresterea eficientei operationale, reducerea
costurilor, optimizarea sistemului informational si cel decizional, poate spori nivelul de
competitivitate si profitabilitate intreprinderilor mici si mijlocii din acest sector.

Scopul cercetarii de a analiza notiunea de performanta si modalitatea de implementare a ei
in cadrul intreprinderii Autogrup Expres SRL.

1.Metode de cercetare
In procesul de cercetare autorul a folosit un set de metode precum: analiza, sinteza, metode
cantitative, calitative, inductia, deductia.

2.Rezultate si discutii

L. Dobrovolschi defineste managementul performant in felul urmator ,,managementul
performant reprezintd ansamblul actiunilor intreprinse de manageri pentru asigurarea succesului
de durata in activitatea organizatiilor, prin aplicarea unor metode, tehnici manageriale si tehnologii
informationale moderne, cu scopul imbunatatirii performantei manageriale si economice ale
organizatiei.” Functiile managementului performant sant adaptate de catre L. Dobrovolschi si
prezentate in figura 1 [1].
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Figura 1. Functiile managementului performantei
Sursa: [1]

Autorul M. Niculescu considerd, cd ,,performanta este sinonimd cu competitivitatea,
intreprinderea competitiva (performanta) fiind o intreprindere eficienta (capabild de a ameliora
raportul dintre rezultatele obtinute si mijloacele alocate - productiva) si eficace (capabild sa
satisfaca asteptdrile tuturor partenerilor), in acelasi timp,, fig. 2 [2].

Performanta - Eficienta + Eficacitate
Daing things right Daing the right things
A efectua anumite A alege corect care
activitifi corect sunt activitifile de
efectuat

Figura 2. Performanta echivalentia cu ansamblul valorilor ,,eficienta” si ,,eficacitate”
Sursa: [2]

Vom cerceta notiunea de “performanta afacerii”. N. Venkatraman sustine ca “performanta
afacerii poate fi masurata folosind diverse abordari, inclusiv criterii financiare si operationale,
precum si surse de date primare si secundare” [3].

Autorii articolului Entrepreneurial Orientation and Business Performance: An
Assessment of Past Research and Suggestions for the Future. Entrepreneurship Theory and
Practice” considera ca ,, Performanta in afaceri se refera la capacitatea unei companii sau a unui
manager de a functiona eficient. Aceasta poate fi masurata prin diverse metode, cum ar fi analiza
financiara, balanced scorecard si valoarea economica adaugatd. Printre factorii care pot influenta
performanta afacerii se numdra orientarea antreprenoriald, inovarea produselor si co-crearea de
valoare. Conceptul de gestionare a performantei intreprinderii (BPM) a evoluat in timp, de la
concentrarea pe indicatori financiari la incorporarea unor metode inovatoare de gestionare a
performantei, cum ar fi balanced scorecard si analiza datelor. ... Monitorizarea performantei
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intreprinderii este decisiva pentru luarea deciziilor in activitatile de productie, financiare si de
investitii, iar metodele dinamice sunt utilizate pentru a evalua cu precizie investitiile,, [4].

E. Hassini si A. Tajbakhsh afirma ca ,,O firma performanta poate aduce profituri mari si pe
termen lung, care vor genera oportunititi de angajare si vor imbunatiti veniturile persoanelor. in
plus, profitabilitatea financiara a unei firme va spori randamentul angajatilor sai, va avea unitati
de productie mai bune si va aduce clientilor sdi produse de calitate superioara. Acest proces nu
poate fi posibil fard o masurare a rezultatului” [5].

Intreprinderile si institutiile trebuie si-si evalueze activitatea pentru a determina misura in
care obiectivele lor au fost atinse. O modalitate posibild de a efectua aceasta evaluare este
masurarea performantei, pentru care organizatiile se bazeazd pe valori cunoscute sub numele de
indicatori cheie de performanta (KPI). KPI-urile reprezinta un set de masuri care se concentreaza
pe acele aspecte ale performantei organizationale care sunt cele mai critice pentru succesul actual
si viitor al organizatiei [6].

Aceste surse subliniaza importanta masurdrii si monitorizarii performantei intreprinderii
pentru succesul si durabilitatea acesteia Tn mediul de afaceri competitiv. Cercetarea in acest
domeniu oferd o intelegere mai profunda a factorilor care contribuie la performanta intreprinderii
si poate ajuta la elaborarea de strategii eficiente pentru Tmbunaétatirea acesteia. Astfel, sistemul de
masurare a business valorilor este considerat ca unul de baza al managementului performant.

Crearea sistemului Balanced Scorecard, presupune parcurgerea urmatoarelor etape
generale:

1. Elaborarea obiectivelor strategice

2. Determinarea KPI cheie (ce trebuie sa masuram) din:

» Perspectiva Financiara

* Perspectiva Clienti

» Perspectiva Procese Interne de Business
« Perspectiva Invitare si Crestere

3. Utilizarea masurarilor pentru gestionarea ulterioard a performantei organizatiei.

Atkinson, Waterhouse s1 Wells noteazd ca “modelul Balanced Scorecard a fost incomplet
deoarece nu reuseste:

+ sd evidentieze in mod adecvat contributiile pe care angajatii si furnizorii le aduc pentru

a ajuta compania sa isi atingd obiectivele,

 sdidentifice rolul comunitatii in definirea mediului in care lucreazd compania,

* saidentifice masurile de performanta pentru a evalua contributiile partilor interesate.”

Smith a remarcat ca Balanced Scorecard “nu reuseste sa ia in considerare rolul
"angajatilor motivati", o problema critica in special in sectorul serviciilor” [7].

Pentru a dezvolta managementul performant la compania de transport international marfar
de tonaj mic Autogrup Expres SRL, evitdnd limitarile modelului Balanced Scorecard se propune
de a crea sistemul de mdsurare a business proceselor conform cadrului de clasificare a proceselor
(Process Classification Framework® (PCF) al Centrului American de Productivitate si Calitate
(APQC). Cadrul de clasificare a proceselor (Process Classification Framework® (PCF) al APQC
este o taxonomie a proceselor de afaceri care permite organizatiilor din orice sector sd urmareasca
si sd compare in mod obiectiv performanta lor internd si externa. Cadrele de procese sunt, in esenta,
liste ale tuturor proceselor cheie desfasurate intr-o organizatie, grupate ierarhic pentru a ardta
modul in care acestea sunt legate intre ele [8].

Conform datelor APQC [9] prognoze in domeniul managementului proceselor pentru anul
2024 sunt:

1. Domeniile prioritare ale managementului proceselor

1.1.Managementul proceselor — 97%
1.2.Perfectionare continua — 86%
1.3.Datele si masurarea — 83%
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2. Provocarile managementului proceselor
2.1.Definirea si maparea procesului de la inceput pana la sfarsit — 34%
2.2.Selectarea corecta a indicatorilor cheie de performanta (KPI-uri) — 29%
2.3.Asigurarea cd masurile de performanta sunt relevante pentru scopul propus —31%
2.4.Stabilirea unei culturi bazate pe date — 34%

3. Criteriile de selectare a masurarilor
3.1.Impactul direct asupra obiectivelor organizationale — 56%
3.2.Timpul de munca — 56%
3.3.Istoric utilizate de cétre organizatie — 43%
3.4.Colectarea si analiza usoara a datelor — 41%
3.5.Capacitatea de a urmari trendurile n timp — 35%
3.6.Utilizate in mod obisnuit in ramura — 34%

4. Top 10 KPI
4.1.KPI financiari — 70%

4.2. Timpul de lucru — 56%

4.3.Nivelul de satisfactie a clientului — 56%
4.4 Marja — 55%

4.5.Volumul vanzarilor — 41%

4.6.Recenzia clientului — 34%

4.7.Accidente — 34%

4.8.Consumul energiei — 33%

4.9.Gradul de utilizare a productivitatii — 33%
4.10. Loialitatea clientului — 31%

5. Prioritatile Operationale pentru organizatiile 2018 vs 2024
5.1.0ptimizarea resurselor utilizate — a crescut de la 25% la 44%
5.2.Reducerea costurilor — a crescut de la 33% la 44%
5.3.Asigurarea calitdtii — nu s a schimbat esential 47% - 46%
5.4.Cresterea performantei — a scazut de la 65% la 48%

Observam, cd organizatiile acordd o mare importantd managementului eficient al
proceselor si imbunatatirii continue, iar datele si masurare sunt esentiale pentru a asigura succesul.
Optimizarea resurselor si reducerea costurilor devin mai importante, in timp ce cresterea
performantei scade ca prioritate. Acest lucru sugereaza cd organizatiile se concentreaza mai mult
pe eficientd si pe supravietuire In conditiile unui mediu concurent din ce in ce mai dificil.
Provocirile includ definirea proceselor si selectare a KPI-urilor potrivite, iar organizatiile ar trebui
sa se concentreze pe impactul direct al masuratorilor asupra obiectivelor lor si dupd pérerea
autorului sa fie stabilite in dependentd de activitdtile de management, vanzare, marketing, resurse
umane, finante si risc management.

Deoarece mediul in care activeaza o afacere este structurat in macromediul, micromediul
si mediul intern [2] — in procesul de constructie a sistemului de indicatori cheie de performanta
(KPI) pentru o microcompanie de transport international de marfuri, e necesar sa se acorde atentie
influentelor factorilor din mediul extern apropiat si indepartat si factorilor interni.

2.1. Metodologia implementarii managementului performant in cadrul companiei de
transport
Analizand cele expuse, se considera ca metodologia crearii unui sistem de management al
masurdrii indicatorilor de performanta ar trebui sa parcurgd urmatorii pasi tindnd cont de mediul de
activitate al organizatiei, de limitarile sistemului Balanced Score si de prognoze oferite de APQC:
1. Se identificd si se convine asupra obiectivelor strategice efectudnd analiza
macromediului, micromediului si mediului intern.
2. Pe baza obiectivelor strategice, se identifica informatiile specifice care trebuie
masurate si monitorizate, din activitatile legate de vanzari, marketing, serviciul, clienti,
resurse umane, IT, finante, risc management, relatiile externe.
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9.

10.

11.

Se dezvolta indicatori care vor furniza date relevante pentru a urmari progresul
proceselor operationale catre obiectivele strategice, bazandu-se pe Process
Clasification Framework si tindnd cont de limitérile sistemului de masurare Balance
Scorecard.

Se determina sursa datelor si se stabileste un proces de colectare si actualizare
periodica a datelor.

Se definesc nivelurile de jos si de sus dorite pentru fiecare indicator sau un plan de
valori al indicatorilor.

Se identificad persoana responsabila pentru colectarea si actualizarea datelor, precum si
pentru management sistemului de gestionare a masuratorilor.

Se stabileste cat de frecvent vor fi colectate datele.

Se determina cat de frecvent se va face analiza datelor, pentru a determina existenta
discrepantelor dintre plan si realitate.

Se stabileste cauza aparitiei discrepantelor si se iau masurile pentru a nivela situatia.
Se evalueaza cat de bine abordeaza indicatorii intrebarile cheie de performanta si se
identifica orice limitari in sistemul de masurare.

Se anticipa orice impacturi negative care pot aparea din utilizarea indicatorilor si se
dezvolta strategii pentru a le diminua.

Proiectul sistemului de management performant al companiei Autogrup Expres SRL va
avea o reprezentare grafica din fig. 3.

STRATEGIA SCOP, OBIECTIVE

vy PROCESE MANAGEMENTULUI =

BIZNES POSIBILITATI
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Asigura
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Figura 3. Business procesele companiei Autogrup Expres SRL

Sursa: Adaptat de catre autor in baza sursei [8]

In cadrul strategiei, se definesc obiectivele strategice si tactice la nivel managerial si
operational. In vanziri, se focalizeaza pe relatia cu clientii, numarul de vanzari, calitatea deservirii,
NPS, conversii, in timp ce In marketing se determind Rentabilitatea Investitiei (ROI), Trafic pe
Site, Interactiuni pe Retele Sociale, Leads, Conversie. La nivel de departament financiar, avem in
vedere volumul de vanzari, costuri, profitabilitatea. De asemenea, gestiondm riscurile prin pragul
de rentabilitate, inflatie raport rentabilitate economica si monitorizarea cashflow-ului. Urmatorul
pas este proiectarea indicatorilor de performantd, colectarea datelor, definirea pragurilor de
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referintd si a costurilor asociate implementdrii instrumentelor digitale de monitorizare. Se
efectueaza o analiza atentd a riscurilor asociate implementarii sistemului de masurare, iar apoi se
dezvolta metode eficiente pentru reducerea acestora.

Concluzii

KPI-urile reprezinta instrumente esentiale de gestionare a afacerii, avand un rol semnificativ in
managementul vulnerabilitatii si implementarea unui control eficient asupra proceselor
organizationale. Sistemul de indicatori cheie de performantd pentru Autogrup Expres SRL, este un
instrument cuprinzator care tine seama atit de factorii interni, cat si de cei externi, care influenteaza
activitatea de optimizare a proceselor si reducere a costurilor, ia in consideratie mediul concurential si
comportamentul clientilor, se concentreaza pe indicatori ce au impact direct asupra obiectivelor
companiei si este adaptat conform cadrului de clasificare a proceselor a APQC, masoara performanta
din activitatea de management, vanzari, resurse umane, finante si managementul riscului. Acest lucru
permite companiei sa implementeze cu succes un management performant.
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