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Abstract

In this article, we use the results of a larger study (included in a defended doctoral thesis) made in
order to investigate the influence of Acquis communautaire and banking practices in developed
countries on the practices of commercial banks operating in Romania, in order to increase the level of
quality of their retail banking services. The results suggest that the optional level of a bank's service
quality depends critically on the competitive structure of the market in which the bank operates, the
degree of demand interaction between banks, and the ease of imitation of competitors' service quality
innovations. We find that banks in low demand interaction markets will adopt different strategies,
inducing each bank to develop its own "unique" brand of quality. It is not necessarily the case that the
leading banks will lead in quality improvements. This may partially explain why some of the largest
banks do not have the highest levels of retail banking service quality.

1. INTRODUCERE

Daca, pana de curand, aproape toate bancile din
Romania 1si orientaserd oferta de produse si servicii de
preferinta doar spre anumite categorii de clienti persoane
juridice — de reguld marile societati multinationale si
nationale, cu cifre de afaceri importante - l&sand
nesatisfacute sau, pur si simplu, chiar ignorate nevoile,
cerintele si asteptarile unor largi categorii de clienti
potentiali (de exemplu IMM-urile si, mai ales,
persoanele fizice), in prezent asistam la o abordare tot
mai dinamica, uneori chiar agresivd, si a acestor
categorii de clienti.

Doar o zecime din bancile operand in Roméania au
reusit pand in prezent sd implementeze si sa certifice un
sistem de management al calitatii. Acestea au aflat astfel
ca principiile, metodele si instrumentele
managementului calitdtii pot fi aplicate cu succes §i 1n
bancile noastre (conform practicilor bancilor din
straindtate) si cd managementul calitdtii poate fi un
redutabil mijloc de-a face fatd concurentei tot mai dure
de pe piata bancara.

Succesul este posibil doar daca cerintele, nevoile si
asteptarile clientilor sunt nu numai integral cunoscute,
inclusiv in dinamica lor, ci §i anticipate, in scopul
obtinerii $i mentinerii unui grad de satisfactie maxim, cu
scopul final de a fideliza clientul. Evaluarea masurii in

care satisfacerea acestora determina

clientului este esentiala....

satisfactia

2. BANCA iN ECONOMIA DE PIATA

Functia esentiald a unei banci consta in furnizarea
de servicii de depozitare a valorilor si acordarea de
credite. Astazi, bancile sunt considerate a fi atét
institutii financiare, cat si institutii de credit, intrucat
ele oferd atat servicii bancare cat si alte servicii
financiare.

Pentru a putea functiona, orice banca are nevoie
de o autorizatie emisa de banca centrald nationalad sau
de autoritatea nationald de supraveghere financiara. in
baza autorizatiei, bancile au dreptul sa ofere produse si
servicii bancare, cu respectarea prevederilor legale in
materie dar si a regulilor de prudentd bancara.

2.1. Clasificarea bancilor

* Banci centrale — avand rolul de a emite
bancnote si monede, de a implementa politica
monetard, de a autoriza si supraveghea
activitatea tuturor bancilor din sistemul
bancar national (de exemplu: Banca
Nationald a Romaniei, www.bnro.ro; Banque
de France, www.banque-france.fr, etc.)




Bdnci de investitii — avand atit rolul de a
garanta vanzarea actiunilor si obligatiunilor cat
si pe cel de a acorda consultantd in privinta
fuziunilor (de exemplu: Goldman Sachs in
SUA, www.gs.com; Nomura Securities 1in
Japonia, www.nomura.co.jp, etc.)

Banci specializate in finantarea comertului —
banci al caror obiect de activitate consta, in
mod traditional, doar in furnizarea de fonduri
de finantare a comertului. in prezent, aceste
banci asigurda asemenea fonduri si sub alte
forme decat creditele clasice (de exemplu:
Merchant Bank in SUA, www.mbvt.com;
EXIMBANK - Romania, www.eximbank.ro)
Banci de economii — care, In mod traditional,
aveau ca obiect de activitate atragerea de
depozite si acordarea de credite ipotecare (de
exemplu: Caisse d’Epargne in Franta,
www.caisse-epargne.fr; Casa de Economii si
Consemnatiuni in Roménia, www.cec-sa.ro,
etc.). in prezent, bancile de economii oferd o
gama variatd de produse si servicii bancare si
nu se mai deosebesc fundamental de celelalte
banci.

Banci “off-shore” — care sunt situate in state cu
jurisdictii considerate a fi ,,paradisuri fiscale”,
de regulda si ,banci private” (de exemplu:
bancile situate in Elvetia, Andorra, Insulele
Virgine, Insulele Cayman, etc.).

Banci comerciale — care, spre deosebire de
bancile de investitii, 1si axeaza oferta, in cea
mai mare parte, pe servicii pentru marile
organizatii (de exemplu : ING Bank - Olanda,
www.ingbank.nl ; Deutsche Bank - Germania,
www.deutsche-bank.de, etc.).

Banci de retail — ai caror clienti sunt exclusiv
persoanele fizice (de exemplu : Volksbank in
Austria, www.volksbank.co.at si in Romania,
www.volksbankromania.ro, etc.).

Bdnci universale — avand mai multe obiecte de
activitate dintre cele mentionate mai sus (de
exemplu: In Roménia - BCR, www.bcr.ro;
BRD, www.brd.ro; Raiffeisen Bank,
www.raiffeisen.ro; etc.).

Banci private — care gestioneaza activele unor
persoane, fizice sau juridice, foarte bogate (de
exemplu: Union Bank of Switzerland,

la 30, 60, 90, 120, 180, 270 si 360 zile,
existand posibilitatea capitalizarii dobanzii),
certificate de depozit : disponibile in diverse
combinatii de sume in moneda nationala si pe
diferite perioade de scadenta

Produse de creditare: credite in moneda
nationald s§i valutd pentru (necesitati de
productie, linii de credite, proiecte de
investitii, export, descoperit de cont, etc.),
factoring, forfetare

Garantii bancare (emitere de garantii bancare
si consultantd pentru diverse operatiuni in
monedd nationald si valutd, emitere de
garantii bancare pentru operatiunile de
leasing, emitere/ notificare a acreditivelor
stand-by, emitere de rapoarte pentru clienti,
etc.)

Carduri de debit/ credit (in lei/ valuta )
Operatiuni  valutare (plati/ incasari in
numerar, schimburi valutare, operatiuni de
comert exterior, incasso documentar, ordine
comerciale de platd, emiterea si confirmarea
acreditivelor, avalizarea cambiilor, remiterea
spre incasare a cecurilor comerciale,
acceptarea si vanzarea cecurilor de calatorie,
etc.)

Servicii diverse: cumpararea - vanzarea de
valutd contra monedei nationale sau a altei
monede; consultantd pentru  evaluarea
firmelor  (pentru  privatizare,  fuziune,
lichidare, marire de capital, etc.), evaluarea
activelor (elaborarea de planuri de afaceri,
elaborarea de studii de fezabilitate, analizarea
oportunitatilor de investitii, efectuarea de
analize financiare, finantarea proiectelor,
realizarea de tranzactii pe piata extrabursiera,
etc.), utilizarea unor instrumente de plata fara
numerar , tranzactii valutare (operatiuni pe
piata monetard internd $i internationala,
tranzactii valutare - spot sau la termen - pe
piata internd §i internationald, tranzactii
valutare cu optiuni pe piata internationald),
servicii bancare legate de emisiuni de titluri
financiare, managementul portofoliului de
obligatiuni, casete de valori.

2.3. Produse si servicii bancare oferite clientilor

www.ubs.com); persoane fizice
2.2. Produse si servicii bancare oferite clientilor *  Conturi curente ( In moneda nationald sau
persoane juridice valutd )

*  Produse de economisire:  conturi pentru

Produse de baza: conturi curente (in moneda
nationald sau valutd)

Produse de economisire: conturi pentru
depozite la termen in lei §i valuta (cu scadenta

depozite la termen (in monedd nationald si
valuta, cu scadentd la 30, 60, 90, 120, 180,
270 si 360 zile, dobanda fiind platita la



scadentd sau lunar), certificate de depozit
(disponibile in diverse combinatii de sume)
Credite in lei/ valuta (pentru constructii de
locuinte, case de vacantd, cumpararea de
apartamente, cumpdrarea de magini,
cumpdrarea de teren pentru construirea de
locuinte, cumpararea de bunuri de larg consum)
Carduri de debit/ credit (in lei/ valutd) ;
Tranzactii  valutare (operatiuni pe piata
monetara internd si internationald, tranzactii
valutare cu optiuni pe piata internationala, plati
si incasari in numerar, schimburi valutare,
acceptarea §i vanzarea cecurilor de calatorie,
etc.)

Servicii diverese (emisiuni de titluri financiare
, casete de valori, etc.)

In plus, pentru clientii persoane juridice, bancile
ar trebui sa aiba in vedere si urmatoarele aspecte
esentiale :

*  Necesitatile persoanelor juridice sunt, de
reguld, mult mai complexe decat cele ale
persoanelor fizice si, de aceea, sunt mult mai
dificil de satisfacut

*  Anumiti clienti persoane juridice necesita un
mod special de tratament

+ Relatiile de succes cu clientii persoane
juridice pot fi dificil de construit si costisitor
de intretinut

4. STRUCTURA SISTEMULUI BANCAR DIN
ROMANIA SI CALITATEA PRODUSELOR/
SERVICIILOR SALE

3. FACTORII CARE INFLUENTEAZA
COMPORTAMENTUL DE CUMPARARE AL
CLIENTILOR

La mijlocul anului 2006, sistemul bancar din
Romania era format din: Banca Nationald a Romaniei,
30 de banci comerciale romanesti, 7 sucursale ale unor
banci strdine
3.1. La persoane fizice

Factorii culturali — asociati credintelor de baza,
eticii, moralei, limbajului, tendintelor artistice,
fidelitatii, valorilor personale si traditiilor, etc.;
Factorii sociali — asociati cu grupurile de
influenta (denumite de specialistii in marketing
si grupuri de referintd) care au o anumita
experienta si ascendentd asupra celor din jur ;
Factorii personali — asociati varstei, ocupatiei,
etapei din viatd, schimbarilor in stilul de viata,
etc. ;

Factorii  economici — asociati veniturilor
disponibile, economiilor, atitudinii clientilor
privind cheltuirea-economisirea, etc. ;

Factorii  psihologici — asociati necesitétilor
psihologice ale unei persoane si influentati de
motivatie si perceptie.

3.2. La persoane juridice

Marimea firmei ;

Sectorul economic (sau domeniul) in care isi
desfasoara activitatea ;

Stilul de conducere/ management ;

Pozitia factorului de decizie al firmei ;

Pozitia financiard si comerciald a firmei ;
Statutul firmei ;

Virsta persoanelor din echipa de conducere si
profesionalismul lor ;

Tipul actionarilor si aspiratiile lor ;

Dorintele firmei ;

Amplasarea geograficd a firmei ;

Conjunctura economica de moment

4.1. Structura sistemului bancar din Romdnia

A. Banci cu capital romdnesc (9)
+ Dbanci cu capital majoritar public : CEC ,
Eximbank
* banci cu capital majoritar privat : Banca
Comerciala Romana, Banca Transilvania, Romexterra,
Banca Comercialda Carpatica, Mindbank, Banca
Daewoo Romania, Libra Bank

B. Banci cu capital majoritar strdin (21): Banca
Romand pentru Dezvoltare, Raiffeisen Bank Romania,
ABN Amro Bank Romania, Banc Post, Alpha Bank
Roménia, Banca Comerciala ,Jon Tiriac”, Citibank
Romania, Unicredit Romania, Volksbank Romania,
Piracus Bank Roménia, Banca Romaneasca,
Finnansbank Romania, OTP Bank, Sao Paolo IMI
Bank Romania, Eurom Bank, Banca de Microfinantare
PROCREDIT, Egnatia Bank Romania, Emporiki Bank
Romania, Romanian International Bank, Raiffeisen
Banca pentru Locuinte, Porsche Bank

C. Sucursale ale unor banci straine (7): ING
Bank N.V., Amsterdam, Banca Italo-Romena SpA
Italia, Treviso, National Bank of Greece S.A., Anglo-
Romanian Bank Ltd., Garanti Bank International N.V.,
Blom Bank Egzpt, Banca di Roma SpA Italia,

4.2. Cerintele, nevoile si asteptarile clientilor
Teoretic, pentru ca un client sa se decidd sa

achizitioneze un anumit produs/ serviciu bancar, de la
0 anumita banca, el ar trebui sa fie atras simultan de :



- nivelul dobanzilor (cat mai mari - la conturi
curente sau cat mai mici - la credite), tarifelor, taxelor,
comisioanelor, spezelor, etc. (cat mai mici)

- calitatea serviciului, in sine, inclusiv calitatea
primirii clientului in banca (cat mai ridicata)

- durata obtinerii produsului/ serviciului
respectiv (cat mai redusad)...

Practic, conform cercetarilor efectuate [1], clientii
persoane fizice din Romania - acolo unde si atunci cand
sunt informati corect §i la timp - sunt atrasi in principal
de nivelul dobanzilor, tarifelor, taxelor, comisioanelor,
spezelor dar si de... proximitatea sediului bancii (fata de
domiciliu).  Aspectele privind calitatea i durata
obtinerii produsului/ serviciului bancar incep insa sa fie
tot mai frecvent si intens constientizate si in Romaénia de
clientii persoane fizice si de reprezentantii clientilor
persoane juridice.

Valoarea addugata pentru client intr-o banca
include, in principal, urmatoarele elemente componente
esentiale (fiecare avand una sau mai multe caracteristici
cu indicatori specifici si valori tintd adecvate, pentru
ficare din ele actiondnd anumite structuri din cadrul
fiecarei banci ):

- Diversitatea ofertei de produse/ servicii bancare —

cat mai mare

- Adecvarea ofertei reale la oferta promisa — cat

mai ridicata

- Accesibilitatea bancii - cat mai mare

- Conditiile de comercializare a produselor/

serviciilor bancare — cat mai bune

- Costurile de achizitie a produselor/ serviciilor

bancare — cat mai scazute

- Valoarea dobdnzilor - cat mai mari la depozite si

cat mai mici la credite

- Duratele necesare pentru achizitionarea
produselor/ serviciilor bancare de catre clienti — cat
mai reduse

- Atitudinea personalului — cat mai “orientatd
client”

- Comportamentul personalului — cat mai “orientat
client”

- Securitatea produselor si a bancii — cat mai
ridicate

- Conditiile de asigurare a confidentialitatii datelor
— cat mai bune

4.3. Perceptia clientilor privind produsele i serviciile
bancare oferite in Romdnia

Multe produse si servicii bancare oferite pe piata
romaneasca au devenit In ultimii ani mai atractive, mai
diverse si mai accesibile. Astfel, unele banci au reusit sa
atragd si sd mentind cat mai multi clienti, sporindu-si

continuu performantele financiare esentiale (cifra de
afaceri, segment de piata, profit, etc.).

Dar, conform cercetarilor intreprinse de autori,
anumite categorii de clienti ai bancilor din Romania -
in special IMMe-urile si persoanele fizice - reproseaza
managerilor si angajatilor din banci anumite
inadecvari (deci o anumita NONCALITATE) ale
produselor si serviciilor oferite de banci fata de
cerintele, nevoile si asteptarile lor . A se vedea si
opiniile exprimate pe situl www.ghiseulbancar.ro.

4.3.1 Principalele nemultumiri ale IMM-urilordin
Romdnia

* Birocratia bancara excesiva (impusd mai ales
de legi si reglementdri precum si de
organizarea “orientata furnizor”) -
generatoare de consum inutil de timp, bani si
nervi

*  Costurile excesiv de ridicate ale creditelor
(prin  dobanzi prea mari, numeroase
comisioane - de analizd, de acordare, de
administrare, de risc, etc. - §i alte taxe, prea
putin transparente). Raportul dintre dobdnzile
la credite si dobdnzile la depozite este in
Romdnia de ordinul 4...6, comparativ cu
numai 2..3 in statele membre ale UE.

»  Caracteristicile garantiilor solicitate (ipoteca,
gaj, cecuri in alb, depozite colaterale, scrisori
de garantie bancara, cesiunea de creante, etc.)
— mai ales cerinta ca valoarea garantiilor sa
depaseasca valoarea creditului acordat

*  Durata prea redusd a perioadei de rambursare
acceptatd (1-5 ani fatd de 5-15 ani in statele
membre ale UE)

Consecintele acestor situatii reale sunt importante:

. IMM-urile au avut si mai au acces dificil -
uneori foarte dificil sau chiar imposibil - la
credite, astfel incat productia autohtond de
bunuri si servicii nu se poate dezvolta in mod
adecvat.

e Conform unor studii efectuate de bancheri,
doar cca. 10% din IMM-urile din Romaénia
sunt “bancabile” si 1si pot permite sd acceseze
un credit.

4.3.2 Principalele nemultumiri ale clientilor persoane
fizice din Romdnia

*  Actuala ofertd de produse si servicii bancare

nu tine seama de TOATE nevoile, cerintele si

asteptarile clientilor. De exemplu, chiar prin

modul de comunicare cu clientii potentiali si

reali (prin intermediul publicatiilor, web-

siturilor, afisajelor electronice, angajatilor)

datele si informatiile astfel transmise nu sunt



decat partial veridice, accesibile si utile. Alt
exemplu: actualele oferte de credite si de
servicii de plati se suprapun doar partial cu
cerintele, asteptarilor si nevoile clientilor.
Bancile ar trebui sa fie constiente ca
flexibilitatea, varietatea §i  originalitatea
ofertelor lor sunt doar cateva dintre avantajele
care atrag clientii persoane fizice si ii pot
fideliza.

*  Modul de colectare a reactiilor/ propunerilor
clientilor si modul de solutionare a sugestiilor/
reclamatiilor clientilor sunt In general departe
de cerintelor si agteptarile clientilor

+ In tot mai multe cazuri, clientii isi aleg banca
datorita dn primul rand caracteristicilor relatiei
stabilite cu angajatii $i managerii acesteia.Dar ,
din pacate, multi clienti persoane fizice nu sunt
satisfacuti  de atitudinea, comportamentul,
politetea, solicitudinea i/ sau amabilitatea
personalului de la ghisee si, mai ales, de durata
mare de asteptare la ghisee pentru solutionarea
solicitarilor lor.

«  In Romania nu se practica plata prin cec postal
(pentru persoane fizice)

¢ Programul de lucru cu publicul, sistemul de
orientare a clientilor in interiorul bancii si
functionalitatea ghigeelor constituie alte obiecte
ale nemultumirilor clientilor Clientii considera
cad este absolut normal ca banca sa aibd un
program de lucru cu publicul cat mai extins, un
sistem de orientare interioara eficient §i un
confort adecvat.

Se constatd deci existenta unor fracturi serioase
intre <calitatea asteptatd> de client - conform nevoilor/
cerintelor acestuia - si <calitatea perceputa> de client, ca
urmare a achizitionarii unui produs/ serviciu bancar.
Cauzele acestei situatii sunt multiple dar cea mai
importantd consta in interesul precar manifestat de cele
mai multe banci fata de clientii persoane fizice (<retail
banking>) si concentrarea lor asupra anumitor clienti
persoane juridice (<corporate banking>) — clienti care
aduc, de regula, profituri mari §i rapide.

5. PRINCIPALELE MOTIVATII ALE
MANAGEMENTULUI CALITATII
SERVICIILOR BANCARE

Domeniul managementului calitatii  serviciilor
bancare este relativ tanar (s-a nadscut prin anii ‘80 ai
secolului al XX-lea), dar cercetdrile in domeniu
dovedesc predominanta preocupdrilor sustinute pentru
imbunatatirea continud, mai ales 1n cadrul sistemelor
bancare din statele dezvoltate. De exemplu bancile nord-
americane §i vest-europene au depus si depun eforturi
considerabile pentru a cunoaste cat mai bine si a

satisface cat mai mult nevoile, asteptarile si cerintele
clientilor lor (inclusiv prin evaluarea sistematicad a
gradului de satisfactie a acestora).

Perspectiva bancard a managementului calitatii
este extrem de interesantd, avand in vedere specificul
serviciilor dar si dinamismul cererii i ofertei de
produse/ servicii bancare, precum §i accentuarea
continud a concurentei i1n domeniu. Cresterea
numarului de banci a dus la dezvoltarea concurentei si
la constientizarea aspectelor referitoare la calitatea
serviciilor bancare oferite pe piatd (astfel Incat sa se ia
in considerare si <calitatea perceputd de client>, nu
numai <calitatea doritd/ realizata de banca>).

Constientizarea problemelor calitatii de cétre
banci a dus la aparitia standardelor aplicabile 1n
domeniu. Stabilirea i elaborarea standardelor
impreund cu sistemul de masurare a performantei sunt
elementele esentiale ale unui program al calitatii.
Necesitatea unor asemenea actiuni apare, in principal,
atunci cand concurenta se accentueaza astfel incat
bancile fie isi stabilesc singure propriile standarde, fie
beneficiaza de sprijinul unor institutii specializate.

O data cu elaborarea standardelor, au fost
concepute sau ,,imprumutate” din industrie, diferite
metode si instrumente de asigurare a calitdtii. Acestea
au fost imbundtatite continuu in decursul timpului,
astfel Tncat sa poata raspunde cit mai bine cerintelor
specifice ale industriei bancare. Aceste metode si
instrumente reprezintd mijloace importante, utile si
eficiente disponibile acelor banci care vor si stiu sa le
utilizeze 1n folosul lor si al clientilor lor.

Acolo unde se constatd cd apare o anumitad
neconformitate pentru solutionarea céreia - prin actiuni
corective §i preventive - instrumentele actuale nu sunt
eficiente sau suficiente, se pot defini noi instrumente
permitand solutionarea problemei si adoptarea de
masuri corective i preventive simultan eficiente si
eficace.

Simpla existenta a standardelor n béanci este 1nsa
insuficientd intrucat este mult mai important sa se
efectueze permanent evaluari ale perceptiei clientilor
asupra calitatii produselor si serviciilor furnizate si sa
se masoare gradul de satisfacere a cerintelor si
asteptarilor clientilor.

Introducerea si mentinerea sub control ale
proceselor in interiorul organizatiei $i comparatiile
permanente cu cei mai buni din domeniu
(<benchmarking>), urmate de adoptarea anumitor
masuri adecvate sunt de natura sd determine atingerea
obiectivelor stabilite in domeniul calitatii. In cele din



urmad,obiectivele, strategiile si politicile specifice unei
banci determind natura demersului calitatii In banca
respectiva.

Piata unica europeana creeaza noi probleme, atat
industriei produselor si serviciilor bancare si sistemului
de protejare a consumatorilor, cat si organismelor
implicate in armonizarea standardelor si legislatiei in
domeniu, totul pe fondul accentudrii concurentei.
Preocuparile Uniunii Europene pentru armonizarea
directivelor in domeniul liberei circulatii a capitalurilor
si a serviciilor urmaéresc identificarea si eliminarea
barierelor existente pana in anul 2010.

Perceptia clientilor bancilor poate fi considerabil
imbunatatitd printr-un marketing eficient §i prin
preocupdri importante si sustinute pentru imbunatatirea
continud a calitdtii, prin satisfacerea nevoilor, cerintelor
si asteptarilor clientilor. Clientul trebuie sda se simta
important si sd doreascd sa rdmand la o anumitd banca.
Pentru orice bancd este mult mai costisitor sa atraga noi
clienti, decat sa-i pastreze pe cei existenti astfel incat
bancile ar trebui sa se straduiasca sa-si fidelizeze clientii
prin orice mijloc legal posibil.

6. OBSTACOLE ALE MANAGEMENTULUI
CALITATII SERVICIILOR BANCARE iN
ROMANIA

Bancile est-europene s-au confruntat - si incd se
mai confruntd - cu probleme specifice de cu totul alta
naturd  (restructurarea  bilantului, recapitalizare,
privatizare, schimbarea mentalititilor, etc.). In
consecintd, pentru marea lor majoritate, implementarea
unui sistem de management al calitatii incd nu este o
prioritate.

in Roménia existd actualmente doar 4 bdnci care
au implementat si certificat un sistem de management al
calitatii In conformitate cu binecunoscutele standarde
internationale ale familiei ISO 9000:

- Banca Nationala a Romaniei (doar Directia
Servicii Informatice) — certificata in
anul 2000 de SRAC

- Citi Bank Romania (subsidiara CitiBank USA)
- certificatd in anul 2001 de AFAQ

- Banca Comerciala Romana - certificata in anul
2002 de Moody International (BCR a
cagtigat in anul 2005 Premiul Roman
pentru Calitate

< ,J.M.Juran >)

- Banca EXIMBANK - certificata in anul 2005

de SIMTEX OC

Celelalte banci operand in tara noastrd nu par sa
fie incd receptive la avantajele si, deci, necesitatea

implementarii §i certificdrii  unui sistem de
management al calitatii atdt timp cat nu existd o
reglementare (norma) a BNR sau chiar o lege care sa
le oblige la asa ceva! Obstacolele existente sunt de
naturd teoreticd, culturald si umana (incluzind
anumite mentalitdti, atitudini i comportamente contra-
productive, dar si rezistenta la schimbare)...

7. PERSPECTIVE ALE SISTEMULUI BANCAR
DIN ROMANIA

In conditiile intetirii fira precedent a concurentei
intre bancile comerciale, apar si se agraveaza si in
Romania atat problema mentinerii clientelei existente
cat si cea a obtinerii de noi clienti, In paralel cu
necesitatea realizarii unui anumit nivel al cifrei de
afaceri, a eficientei si a profitului activitatilor bancare.
Singura cale posibild de solutionare simultand si
eficace a tuturor acestor probleme consta in generarea/
cresterea increderii acestor clienti potentiali sau reali
- fie ei persoane fizice sau persoane juridice - in
calitatea produselor/ serviciilor §i proceselor unei
anumite banci.

In plus, se constata ca, datorita cresterii continue a
exigentelor clientilor, este tot mai putin credibila - si,
deci, tot mai ineficace si ineficientd - publicitatea
realizatd pe alte considerente decit rezultatele unor
evaludri multicriteriale, competente, obiective si
transparente privind calitatea produselor/ serviciilor si
a proceselor bancare. In aceste circumstante devine tot
mai importantd valoarea adaugatd pentru client
(creatd simultan cu cea destinatd altor parteneri de
interese), 1in cadrul diferitelor procese  si
compartimente ale unei banci. De remarcat ca
ponderile valorilor adaugate pentru fiecare partener de
interese ar trebui sd fie stabilite in mod echitabil
(inclusiv prin negociere), fiind permanent evaluate si
respectate. Neglijarea sau favorizarea unui partener -
in detrimentul altora — constituie un comportament
contraproductiv ce dauneaza evolutiei afacerilor pe
termen mediu-lung.

Odata cu iIncheierea procesului de privatizare in
sistemul bancar roméanesc, vor avea loc achizitii,
fuziuni si iesiri de pe piatd ale unor banci. Jucitorii
importanti se vor reduce la bancile mari, competitive,
cu retele nationale bine dezvoltate si sustinute de
parteneri strategici.

Avand in vedere cele de mai sus, ar fi de dorit ca
si bancile si-si orienteze intr-un viitor apropiat tot mai
mult activitatea cdtre client. In plus, tinand seama de
tendinta manifestatd de tot mai multi clienti si conform
careia acestia doresc pachete de servicii financiare



complete, vor fi tot mai numeroase bancile care vor oferi
servicii integrate.

Concurenta, in special pentru acapararea pietei
pentru persoane fizice (,,retail banking”) - care pune la
dispozitia bancilor resurse financiare ieftine - va
favoriza dezvoltarea de noi produse si servicii bancare
pentru acetti clienti. Oferta de produse si servicii
bancare pentru persoane juridice (,, corporate banking”)
se va diversifica prin produse si servicii specifice (ca:
leasing, factoring, forfetare, credit ipotecar, e-banking,
mobile-banking, etc.).
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