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Introducere

Tema de cercetare , Comunicarea si managementul in entitdfile organizationale din
sectorul terfiar” a fost abordatd luand in considerare in primul rdnd faptul ca din ce in ce mai
mult dezvoltarea economiei la nivel mondial are ca motor principal dezvoltarea si inovarea in
domeniul serviciilor, a tehnologiilor informationale precum si a sistemelor de comunicare.
Aceastd temd este legatdi in principal de management, activitatea de comunicare fiind
recunoscutd ca una dintre cele mai importante atributii revenite managerilor. Exemplul ales,
organizatia din activitatea de asigurdri aduce in centrul atentiei un domeniu care are un mare
potential de dezvoltare in Romdnia si totodatd un domeniu pentru care comunicarea reprezinta
atat problema cét si solutia, lipsa de comunicare sau/si limbajul greoi fiind recunoscute ca o
chestiune prezenta la nivel mondial in domeniul asigurdrilor. Prin urmare, cercetarea este
dedicatd unui domeniu de activitate ale carui rezultate depind in mare mdsurd performanta,
eficienta si calitatea comunicirii atét in interiorul organizatiei cat si in exteriorul acesteia.

Demersul acestei cercetdri are vizate o serie de obiective generale: identificarea
organizatiilor de asiguréri din perspectiva managementului comunicirii si stabilirea gradului de
eficientizare a managementului comunicrii ca element de maximd importantd pentru toate
activitatile organizatiei, deoarece realizarea misiunii organizatiei implica necondifionat aceste
aspecte, precum si pozitionarea organizatiei de asigurari in cadrul economiei nationale in cadrul
contextului national economic in care aceasta Isi desfasoara activitatea.

Deruland firul logic al tezei am pornit de la pozitionarea domeniului de interes in
contextul economic general, pundnd accent pe trasaturile specifice ale tipului de servicii din
domeniul asiguririlor, astfel incat intreaga abordare, atit a managementului cét si a comunicdrii
s-a desfasurat tinand cont, strict de stadiul cercetarii din acest domeniu de activitate. In acest fel,
cercetarea a putut fi canalizatd inca de la inceput avand in atentie specificitatea sectorului
studiat.

Unul din motivele pentru care tema tezei de doctorat capata un nivel ridicat de interes
este si faptul ci majoritatea literaturii de specialitate cat si al cercetdrilor doctorale au abordat
organizatia din domeniul asigurarilor in primul rand din perspectivd economicd. Asa cum am
aratat deja activitatea manageriala nu poate fi privita separa de procesul de comunicare deoarece
ea reprezintd o componentd fundamentald a acesteia. Pe de alta parte, comunicarea externa a
beneficiat de asemenea de o atentie importantd in general, iar in studiul comunicarii

manageriale s-a tinut cont in principal, atunci cand s-a atins si subiectul comunicarii interne, de

6



comunicarea, evaluarea, motivarea si angajamentul angajatilor. Domeniul asigurarilor are un
grad de specificitate foarte ridicat in ceea ce priveste o categorie foarte importanta a factorului
uman si anume agentii de asigurare. Lipsa si/sau gestionarea necorespunzatoare a procesului de
comunicare ar putea conduce la afectarea in sens negativ a calitdtii managementului
organizatiei. Deoarece cultura organizationala este cea care valideazd permanent calitatea
procesului de comunicare legatura dintre management si comunicare este facutad prin climatul
organizational care este in mare parte cel care influenteazi nivelul de motivare si angajament al
factorului uman. Prin atingerea sinergieie organizationale, motivarea si angajamentul resursei

umane va fi cea care va influenta nivelul performantei organizatiei.

PARTEA I - STADIUL ACTUAL AL QERCETARILOR IN DOMENIUL
MANAGEMENTULUI SI COMUNICARII IN CADRUL ORGANIZATIILOR DIN
DOMENIUL ASIGURARILOR

Capitolul 1. Considerente privind aspectele teoretice conceptuale ale
managementului in cadrul organizatiilor din domeniul asiguriirilor, prin incursiunea in
literatura de specialitate oferd perspectiva generald cu privire la stadiul managementului in
domeniu, precum si prezentarea aspectelor cu caracter specific managementului organizatiilor
din domeniul asiguririlor. Aceste elemente specifice managementului organizatiilor de asigurari
sunt abordate in vederea evidentierii factorilor ce pot duce la cresterea eficientizarii activitafii.
Sunt prezentate si elementele de management organizational ce actioneaza pe piata asigurérilor.

Alte teme de actualitate abordate in cuprinsul acestui capitol sunt: analiza
managementului schimbarii cu sursele de rezistenta si solutiile de reducere a acesteia, precum si
importanta inovatiei in domeniul de interes.

Capitolul 2. Considerente privind aspectele teoretice si conceptuale ale comunicarii
in cadrul organizagiilor din domeniul asigurarilor abordeaza aspectele referitoare la
comunicare punind in lumina barierele care apar in procesul de comunicare cu accentuarea
caracteristicilor comunicarii din cadrul entitatilor organizationale din domeniul asigurarilor.
Comunicarea si mixul de marketing sunt prezentate din perspectiva generald si specifica
domeniului de cercetare.

Capitolul 3. Functionarea organizatiilor din domeniul asiguririlor prezinti notiuni
privind organizatia de asigurari. Obiectivele care s-au avut in vedere in cadrul acestui capitol

sunt urmitoarele:



« Determinarea elementelor specifice ale managementulul organizatiilor de asigurari;
« Determinarea elementelor specifice ale managementului comunicarii organizatiilor de
asigurdari;
« Indentificarea axei comunicationale corespunzatoare organigramei organizatiei de asigurari;
«  Prezentarea unui model de comunicare a carui prezentare pune accent pe elementele care il
recomandi ca fiind aplicabil organizatiei de asigurari;
« Identificarea managementului implementarii procedurilor de lucru, a identificarii riscurilor
si a modalitatilor de control intern pentru diferite departamente ale organizatiei de asigurari.
Capitolul 4. Piata serviciilor de asigurare si pozitionarea acesteia in cadrul pietei
nationale a serviciilor oferd o imagine actuald a locului sectorului tertiar in economia
romaneascd si abordeaza serviciile de asigurare componente ale sectorului tertiar, analiza
categoriei economice piata asigurarilor cat si analiza structurii pietei asigurarilor in perioada
2009-2013.
Concluzii generale si recomanddri privind aspectele conceptuale tratate in prima parte a
lucrarii.

Concluzii si recomanddri privind stadiul actual al cercetdrilor in domeniul
managementului §i comunicarii in organizatiile din domeniul asigurdrilor  evidenfiaza
argumentat abordarile autorilor in diverse lucrari de specialitate, cursuri, lucréri stiintifice,
prezentand aspectele majore referitoare la importanta comunicarii din organizaiile modern si
stabilirea rolului si locului ocupat de managementul comunicdrii in cadrul managementului
organizatiel.

Obiectivele acestei prime parti a tezei:
«  Pozitionarea serviciilor de asigurare in sistemul economiei nationale, definind domeniul de
cercetare si importanta acestuia;
« Evidentierea caracteristicilor, principiilor si functiilor acestor servicil care determina
specificitatea procesului de management si implicit a procesului de comunicare;
¢ Analiza evolutiei pietei asigurarilor in perioada 2009 - 2013 in vederea determinarii
tendintelor de evolutie precum si a evolutiei structurii acesteia in aceeasi perioada;
«  Identificarea procesului de comunicare ca element fundamental in stimularea performantei
organizatiei;

Rolul primelor patru capitole, deci al primei parti a lucririi este de a investiga gradul
cunoasterii stiintifice in acest domeniu si de a identifica necesitatea studierii aprofundate a

acestor procese.



Fenomenul globalizarii tinde sa transforme toate pietele lumii intr-o singura piata, toate
aceste aspecte au determinat si vor continua sd conducd la o competitie tot mai acerba.
Obtinerea unui avantaj competitiv este pentru orice organizatie calea de a supravietui in actualul
context economic. Provocirile oricirei entititi organizationale sunt reprezentate in zilele noastre
chiar de acest aspect al identificarii caii de obtinere a mult doritului avantaj competitiv.

Majoritatea companiilor care au succes sunt cele care au inteles ca acesta nu poate sa fie
rezultatul acelorasi actiuni, chiar daci executate cu maxim de eficienta si eficacitate, ci vine din
intelegerea faptului cd inovatia este instrumentul care poate conduce la progres si la succes. in
cazul domeniului studiat cel al managementului si comunicérii in entitatile din domeniul tertiar,
am ardtat ci literatura de specialitate si studiile altor cercetatori au atras atentia asupra catorva
caracteristici care pot s jaloneze construirea strategiei care sd conduca la obtinerea avantajulu
competitiv.

Dupi cum s-a putut remarca din datele prezentate pe parcursul capitolului patru, pe piata
serviciilor de asigurari din Roménia lupta se da intre primii cinci jucatori care detin peste 80%
din intreaga piatdi romineascd, ceea ce inseamnd un grad ridicat de concentrare. Aceste
organizatii domina piata si prin dimensiunea lor.

in primul rand, pentru astfel de organizatii, literatura de specialitate a identificat riscul
ca managementului si i se acorde importantd in detrimentul leadershipului si spiritului
antreprenorial, care se considerd ca sunt mai potrivite micilor organizatii. Modul in care este
construitd strategia organizatiei incd de la inceput, ar trebui sd fie luate in calcul si aceste
aspecte, deoarece ele vor influenta organizarea, functionarea , dezvoltarea unor subsisteme ale
entitatii organizationale.

Pornind de la cele mentionate mai sus, este evident cd strategia de dezvoltare a unei
companii va porni de la identificarea factorului care conduce cel mai rapid la progres, iar in
sectorul tertiar, cu siguranta acesta este factorul uman.

Coreland cele mentionate, concluzia este ca o abordare inovativa a managementului
fortei de vanzare la care sa se adauge un model de comunicare inovativ sau mai bine spus un
mod de abordare a comunicarii dintr-o perspectiva inovativa se va ajunge cu certitudine la una
din cheile succesului pentru organizatiile din sectorul tertiar. Aceasta este o abordare inovativa,
deoarece majoritatea companiilor abordeazi piata cu oferte de servicii cét mai atractive, cat mai
speciale, deci se concentreazd asupra serviciului furnizat si nu acordd atentie factorului uman
intern, a clientului intern care este cel putin la fel de important.

Pe de alta parte intreaga litratura de specilitate precum si cercetdrile din domeniul

comunicarii evidentiaza faptul ca organizatiile mari, mai ales, au reguli foarte clare si proceduri
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care reglementeazi comunicarea manageriala, dar chiar daca este stiut ca procesul de
comunicare nu poate fi controlat decét in micé parte, nu se acorda atentie cuvenita comunicarii
dintre managerul direct si echipd, comunicare care poate, cand este corect setata sa aiba succes
inca de la momentul formarii echipelor.

Este evident, din analiza rezulti, ci intreaga activitate de cercetare si literatura de
specialitate s-a focalizat in general, atét in ceea ce priveste managementul resurselor umane cat
si in ceea ce priveste comunicarea interna si externd, pe aspectele legate de recrutarea, formarea
profesionald, trainingul angajatilor, si 1in general pe aspecte care nu tin de influenta si
importanta pe care o poate avea comunicarea interna informald asupra altor categorii de clienti
interni. Pentru activitatea de asiguriri, o caracteristica speciala a resurselor umane o reprezinta
mandatarii, care din punct de vedere al comunicarii pot fi priviti atét ca si clienti interni cét si ca

si clienti externi, in general.

Pentru partea de management, considerdm ca in privinta managementului riscului una
din recomandari este aceea de a se acorda mult mai mare atentie identificarii, intocmirii unei
harti a proceselor pentru ca astfel sd poata fi evitate riscurile care se manifestd ca urmare a
modificarilor din procedurile de lucru, din fluxurile de lucru, care pot avea repercursiuni
importante asupra altor proceduri si fluxuri cu care se afla in conexiune directa sau indirecta.

Aceasta se poate realiza doar cu implicarea tuturor ariilor care pot fi afectate.

PARTEA a II-a CERECTARI" SELECTIVE PRIVIND STILUL DE MANAGEMENT
SI COMUNICAREA IN CADRUL ALLIANZ TIRIAC ASIGURARI

Capitolul 5. Capitolul prezinta aspecte metodologice cu privire la cercetarea realizata,
obiectivele si ipotezele cercetarii, esantionarea i marimea populatiei  cercetate,
reprezentativitatea esantionului, elaborarea si distribuirea chestionarelor, rezultatele cercetari si
in cele din urma interpretarea dati rezultatelor obtinute la cele doua cercetéri realizate.

Partea a Il-a a cercetdrii, este o cercetare din surse primare ce continud cercetarea din
surse secundare din prima parte a lucrdrii. Aceastd a doua parte isi propune, in prima faza,
realizarea unei cercetiri cu scopul de a identifica stilul §i particularitdfile stilului de
management practicat in cadrul organizatiei Allianz Tiriac Asiguriri si totodata analiza unui
aspect deosebit de important pentru atingerea performantei organizationale, si anume practica
organizatiei cu privire la comunicarea i formele acesteia in cadrul sucursalelor de asigurari.

Avand la bazi documentarea si analiza lucrdrilor de specialitate in domeniu, prezenta

cercetare are la bazi conceperea si distribuirea a doud chestionare, fiecare dintre acestea
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avand ca si scop obtinerea unor informatii pertinente cu privire la cele doud directii majore de
cercetare pe care prezenta teza de doctorat si le propune.

Prima directie de cercetare are ca si scop principal atat identificarea aspectelor generale
cu privire la stilul de management practicat, cét si aspecte cu privire la particularitdtile si
formele de manifestare a stilului de management, prin evidentierea elementelor pozitive,
respectiv, a celor negative, sesizate de catre personalul care activeaza in cadrul organizatiel.

Fundamentat pe analiza teoriei de specialitate, cea de-a doua directie de cercetare are ca
obiectiv principal identificarea aspectelor ce pot fi imbunititite cu privire la modul in care se
realizeaza comunicarea in organizatia Allianz Tiriac Asigurari, pentru identificarea formelor
de manifestare a acesteia, canalele prin care se realizeaza comunicarea, frecventa acesteia, si
nu in ultimul rand identificarea aspectelor problematice si oferirea de solutii pertinente pentru
imbunitatirea acesteia.

in vederea obtinerii datelor primare s-a recurs la metoda anchetei prin sondaj, care a
constat 1n aplicarea a doua chestionare online, cu un numar total de 23 de intrebari, respectiv
24 intrebdri pentru cel de-al doilea chestionar, cel adresat managerilor de echipa. Alegerea
acestei metode a avut la baza, in principal, caracterul sau flexibil, precum si multiplele sale
avantaje, ea oferind posibilitatea obtinerii unui feedback rapid din partea respondentilor.
Sondajul de opinie a fost realizat in perioada martie - mai 2015.

Pentru atingerea obiectivelor stabilite in cadrul cercetdrii sunt utilizate metode de
cercetare cantitative. Metodele de cercetare constau in analiza sistemica, comparativa si in
abordarea complexd a temei, In functie de scopurile si sarcinile propuse. Metodele de
cercetare utilizate sunt urmatoarele:

1. Documentarea: documentarea teoretica (diverse studii, carfi, articole nationale $i
internationale), documentarea privind prelucrarea si interpretarea informatiilor obtinute;

2. Investigarea: colectarea datelor, sistematizarea datelor, analiza §i interpretarea
datelor;

3. Metode statistice: sinteza, reprezentarca graficd a fenomenelor investigate.

4. Metoda chestionarului: am ales aplicarea chestionarelor prin intermediul postei
electronice datorita faptului cd respondentii vizafi sunt raspandifi pe intreg teritoriul tdrii
noastre, fiind de asemenea utilizatori ai postei electronice.

Cercetarea se bazeaza pe utilizarea unor programe informatice folosite in prelucrarea

datelor primare, precum Microsoft Office Excel, SPSS.

11



Prin concluziile, recomandirile si sugestiile furnizate de aceasta teza poate fi utila
structurilor manageriale din cadrul organizatiilor de asigurdri care au ca principald misiune
gestionarea activitatii agentilor si imbunatatirea rezultatelor acestora.

Unul din motivele elaboririi acestei lucrarii este dorinta de a satisface nevoia de
informare in domeniul managementului comunicarii, mai ales la nivelul managementului de
vanzare si astfel sa contribuim la gasirea celor mai bune solutii care si asigure performantd si
calitate in cadrul organizatiilor de asigurari. In prezent, dificultatile tot mai mari cu care se
confrunta organizatiile, nu numai cele din sectorul tertiar, sunt puse in foarte mare masura pe
seama rolului resurselor umane si a managementului acestora, iar acest aspect este o realitate de
care organizatiile si managerii le va fi din ce in ce mai greu sa nu tind seama, mai ales in

domeniul de activitate al prestarilor de servicii.

Obiectivele si ipotezele cercetarii
Pornind de la documentarea teoretici asupra tematicii cercetarii si de la dorinta de a

identifica stilul de management practicat, respectiv formele si particularitatile comunicarii in

cadrul Allianz Tiriac Asigurdri, am considerat formularea obiectivelor, a ipotezelor pentru

fiecare dintre cele doua cercetdri, aspecte esentiale in realizarea tezei de doctorat.

Pornind de la stabilirea celor doud directii de cercetare, au derivat pentru fiecare dintre

acestea, cite un set de obiective, respective ipoteze, dupa cum urmeaza:

Pentru Directia de cercetare I:

e O1: Identificarea stilului de management si a factorilor care influenteaza performanta in
organizatia de asigurari studiatd;

I1: Stilul de management practicat in cadrul sucursalelor Allianz Tiriac Asigurari este unul
predominant participativ;

I2: Stabilirea indicatorilor de performanti corelati obiectivelor previzionate de conducerea
organizatiei, reprezinta factori determinanti ai performantei organizationale;

e 02: Determinarea gradului de implicare a subordonatilor la stabilirea si indeplinirea
obiectivelor organizationale;

I: Personalul angajat participd in mod activ la stabilirea si indeplinirea obiectivelor
organizatiei din care fac parte;

e O4: Determinarea interesului acordat de managementul organizatiei fata de cerintele
agentilor de asigurare in vedere transmiterii din timp a deciziilor care au impact direct

asupra activitatii si carierei acestora;
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I1: Nevoile si cerintele angajatilor reprezinta aspecte de interes pentru conducerea
organizatiei;

I12: Managementul furnizeaza informatii de interes si in timp util subordonatilor, informatii
care au impact direct asupra carierei acestora.

e O5: Identificarea existentei unui sistem de evaluare complex, care si ofere feedback si
corelarea acestuia cu planul de cariera stabilit pentru motivarea angajatilor;

I1: Exista dezvoltat un sistem intern de evaluare.

I2: Evaluarea personalului se realizeaza in functie de planul de cariera anterior stabilit;

I3: Corelarea evaluirii cu obiectivele planului de carierd conduce la motivarea ulterioard a
angajatilor;

Pentru Directia de cercetare II

e O1: Determinarea sensului dat comunicirii, formelor de comunicare practicate §i a
frecventei utilizarii acestora de catre managerii de echipe din cadrul Allianz Tiriac
Asigurari;

I1: Comunicarea reprezinti principala cale de transmitere a informatiilor, deciziilor, etc.

I2: Forma de comunicare practicatd este cea formala.

e 02: Determinarea formei si modului in care se realizeaza comunicarea cu top-
managementul in cadrul organizatiei;

I: Comuminicarea cu top managementul se realizeaza cu frecventd zilnica, pe vertical, atat de
sus in jos cét si de jos in sus, comunicarea fiind una formala;

e 03: Identificarea surselor de informare la care apeleaza managerii de echipe pentru
solutionarea aspectelor problematice;

I: Atunci cAnd apar situati problematice, managerii de echipe apeleaza la ajutorul echipei sau
se consulta cu colegii aflati pe acelasi nivel ierarhic;

e 0O4: Determinarea ciilor de comunicare utilizate de managementul superior pentru
transmiterea obiectivele si pentru implementarea strategiei organizationale;

I: Caile de comunicare utilizate de managementul superior pentru transmiterea obiectivele si
pentru implementarea strategiei organizationale sunt sedintele si teleconferintele;

e 05: Identificarea formelor de comunicare externd practicate in cadrul sucursalelor Allianz
Tiriac Asigurari.

I: Comunicarea organizatiei cu mediul extern se realizezd predominant prin pliante si

newsletter electronic;
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e 06: Determinarea eficientei canalelor de comunicare utilizate in cadrul sucursalelor
Allianz Tiriac Asigurari.
I: Canalele de comunicare cel mai des utilizate si eficiente sunt e-mailul, intranetul si

newsletterul electronic.

Esantionarea, mirimea populatiei cercetate si reprezentativitatea esantionului

Mirimea populatiei cercetare s-a stabilit in concordanta cu teoria si practica cercetarii de
marketing. in vederea culegerii informatiilor in cadrul investigatiei de teren am folosit ca
metoda principald ancheta, iar ca instrument chestionarul.

Esantionarea stratificatd poate fi realizatd 1in doud moduri: proportional si
neproportional. Atunci cdnd componentele esantionului sunt extrase din fiecare strat (sau
substrat) proportional cu marimea relativa a populatiel acestora in totalul populatiei - cadru, se
va obtine un esantion care are la baza o esantionare stratificatd proportional predeterminatd.

Reprezentativitatea esantionului cét si de metoda de esantionare aleasd este esantionarea
stratificata proportional predeterminati. Totodatd, garantarea cu un nivel de incredere de 95% a
acuratetei rezultatelor a generat un esantion reprezentativ, eroarea admisa fiind de + 5%.

Pentru determinarea marimii esantionului in vederea distribuirii chestionarului elaborat
pentru cercetarea nr. 1, adresat agentilor de asigurari Allianz Tiriac, s-a tinut cont de o eroare
maxima de 5% si un nivel al increderii de 95%.

Esantionarea stratificatd presupune:

e identificarea uneia sau mai multor variabile ca baza a stratificarii;

Intrucat cercetarea se bazeazi pe analiza modului in care este perceput managementul
in cadrul sucursalelor de asigurare Allianz Tiriac din Romania, o prima variabila aleasa, in
privinta stratificarii, este aceea a identificdrii tuturor sucursalelor active, care functioneaza in
tara noastra,

e O a doua variabila de stratificare o reprezintd marimea sucursalei. In acestd etapa ne-am
raportat la numdrul mediu de agenti /agentie, rezultdnd un numar de 37 de agenti. Asadar,
in urma stratificirii, am selectat sucursalelor de asigurdri care au un numar de agenti mai

mare de 37.

Al treilea strat s-a selectat prin identificarea, din cadrul sucursalelor care au un numar
mai mare de 37 de agenti, doar a celor care sunt productivi, adicad au realizat un numéar mai

mare sau egal de 10 polite/luna.
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Elaborarea si distribuirea chestionarelor

in vederea realizirii unei cercetari prin care si se asigure informatii semnificative cu
privire la stilul de management si a comunicarii practicate in cadrul sucursalelor de asigurari
Allianz Tiriac, chestionarele au fost astfel elaborate incat sa cuprinda Intrebari de opinie, cat
si de identificare a unor caracteristici reprezentative pentru ansamblul intregului esantion
investigat.

Obiectivele principale urmarite de primul chestionar sunt urmétoarele:

e determinarea aspectelor importante si relevante pentru cercetare cu privire la
particularitatile stilului de management practicat la nivelul organizafiei de asigurari
studiate;

e identificarea gradului de implicare al managementului in rezolvarea problemelor
angajatilor;

e determinarea masurii in care calitatea managementului practicat influenteaza realizarea
obiectivelor stabilite si obtinerea performantei organizationale.

Obiectivele principale urmdrite de cel de-al doilea chestionar sunt urmatoarele:

e determinarea aspectelor importante si relevante pentru cercetare cu privire la formele
comunicirii la nivelul organizatiei de asigurari studiate;

e comunicarea internd si comunicarea externd in cadrul Allianz Tiriac Asigurari;

e importanta acordatd comunicarii in raport cu alte activitati desfasurate in cadrul
organizatiei;

e identificarea sensului fluxului comunicational (comunicare pe vertical versus

comunicare pe orizontala).

Chestionarele au fost create si distribuite cu ajutorul unei platform de sondare on-line,

intitulati www.isondaje.ro, fapt ce a condus la economisirea timpului si la o transmitere mai

rapida a chestionarelor.

Fiecare chestionar este structurat pe doud pérti principale. Prima parte cuprinde
intrebiri cu rol in obtinerea unor date de identificare a respondentilor, sex, varsta, ultima forma
de invitimant absolvitd, precum si informatii cu caracter profesional, precum vechimea in
activitatea intreprinsa, in cadrul organizatiei, nivelul de performanta atins, etc. In partea a doua,
primul chestionar, adresat agentilor de asigurare din cadrul sucursalelor Allianz Tiriac care au
un numar mai mare de 37 de agenti productivi, cuprinde intrebari cu privire la stilul de

management practicat de organizatie, la corelarea care existd intre obiectivele stabilite de
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mapagement si indicatorii de performanta, precum si o serie de intrebari referitoare la relatia
existenta intre managerul coordonator de agenti si echipele coordonate cu privire la increderea
acordata, implicarea acestora in stabilirea obiectivelor, si a modului de recompensare.
Chestionarul se poate consulta in Anexa nor. 1.

Cel de-al doilea chestionar se adreseaza managerilor coordonatori de agenti si are ca si
scop, obtinerea de informatii cu privire la aspectele particulare ale comunicérii in cadrul
Allianz Tiriac Asigurari, precum: frecventa cu care s¢ realizeazi comunicarea cu directorul de
sucursala, utilizarea metodelor de comunicare adecvate, importanta acordata comunicarii in
raport cu alte activitati desfasurate, formele prin care se realizeaza comunicarea interna,

respectiv cea externd.

Rezultatele cercetarii

Analiza datelor si interpretarea rezultatelor pentru Cercetarea 1 — analiza stilului de

management practicat in cadrul Allianz Tiriac Asigurdri.

Esantionul calculat pentru cercetarea nr. I este de 217 persoane. Chestionarele au fost

completate cu ajutorul unei platforme online, www.isondaje.ro, fapt ce a permis stocarea

unitar a datelor, pentru a putea fi mai ugor interpretate.

Chestionarul elaborat pentru cercetarea nr. 1 din cadrul tezei de doctorat, are ca si scop
evaluarea stilului de management practicat in sucursalele de asigurari Allianz Tiriac. Asa cum
arata si titlul tezei de doctorat, am plecat in alegerea temei cercetarii, si implicit la elaborarea
celor doud chestonare, de la considerentul cé atunci cand ne raportim la orice tip de
organizatie, si cu atat mai mult la o organizatie care activeaza pe piata asigurdrilor, o
organizatie dinamica, aflata in continu schimbare si relationare cu clientii si stakeholderii sai,
este primordial a analiza stilul de management practicat si modul in care se realizeaza
comunicarea in interiorul si exteriorul organizatiei.

Asadar, primul chestionar claborat are ca si temd de cercetare stilul managerial

practicat in cadrul organizatiei de asigurari Allianz Tiriac.

Interpretarea rezultatelor pentru cercetarea nr. 1

Numdrul total de respondenti a fost de 217, dintre care 98 persoane de sex masculin si
119 persoane de sex feminin. Numirul mare de respondenti indica interesul aratat de
personalul angajat in a oferi feedback atunci cdnd li se cere parerea cu privire la anumite

aspecte referitoare la stilul de management practicat in cadrul organizatiei in care lucreaza,
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indica o culturd organizationala care promoveaza participarea si interesul pentru problemele
cu care se confruntd compania sau incearcd si contribuie in mod indirect la imbunatatirea
anumitor aspecte referitoare Ia tipul si stilul de management practicat.

Cu privire la evaluare vechimii dobandite in cadrul organizatiei, cel mai mare procent,
30,80% indicd o vechime de 5-10 ani, un rezultat care aratd gradul de maturitate a

mandatarilor si nivelul colaborarii cu sucursalele Allianz Tiriac.

Bifati cisuta corespunzatoare pentru urmatoarele situatii:
Vechimea in Allianz Tiriac

B an {19.6%)

W 2-3 ani {11%)

B 45 ani (15.4%)

8 5- 10 ani (30.8%)

M Peste 10 ani (23.2%)

Figura nr. 5.3. Vechimea respondetilor in Allianz Tiriac Asigurari

In urma prezentdrii a citorva date considerate relevante cu privire la caracteristicile
respondentilor, urmeaza interpretarea raspunsurilor la intrebérile referitoare la stilul de
management practicat in cadrul organizatiei si a modul in care acesta este perceput de agentil
care activeaza in cadrul Allianz Tiriac Asigurari.

fn Sucursala de asiguriri in care activati, managementul practicat este unul de tip:

Participativ (caracteristic managerilor care asigura [ 26.3%
participarea subalternilor la procesul de conducere)
Autoritar (managerul refuza si accepte participarea | 4.5%
subalternilor la indeplinirea atributiilor manageriale)
Democratic (managerii cu acest stil apeleaza la colaborarea | NN 64.5%
subaternilor atat la stabilirea obiectivelor ¢ét si la repartizarea
sarcinilor)

Permisiv (se caracterizeaza prin evitarea oricdrei interventii i 4.6%
in organizarea si conducerea grupului, plasind accentul pe
organizarea si conducerea spontand)

Managementul participativ este un sistem managerial modern, cu rezultate foarte
bune, intrucit presupune activitatea comuna a tuturor membrilor pentru obtinere unor scopuri

comune, indiferent de pozitia ierarhicd pe care 0 ocupa in organigrama organizatiei.
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Participarea in management este strins legatd de manifestarea democratiei, care genereaza un
anumit grad de implicare a oamenilor in diferite actiuni manageriale, de la elaborarea si
adoptarea deciziilor, la controlul indeplinirii obiectivelor. Participarea in management,
constituie o practicd manageriald prin care membrii unel organizatii iau parte la procesul
conducerii, prin implicarea activa in elaborarea si trasarea obiectivelor atét la nivel declarativ
cét si in practica.

Raspunsurile indicad un procent de doar 26,4% pentru managementul practicat in
cadrul sucursalei de asigurdri, ca fiind unul de tip participativ, in timp ce raspunsurile
majoritare, insuméand un procent de 64,6% sunt de parere ca managementul practicat este unul
democratic, un stil care se bazeazi pe delegarea sarcinilor si implicarea intr-o anumitd masura
a personalului la rezolvarea problemelor cu care se confrunta organizatia.

Asadar, raspunsurile primite arata un raspuns pozitiv si imbucurator, intrucat
raspunsurile acordate atat stilului participativ cat si celui democratic insumeaza peste 90%
dintre optiuni, fapt ce inseamna deschiderea organizatiei spre colaborarea cu mandatarii, care
nu sunt priviti doar ca si mijloace de a atinge obiectivele, ci din perspectiva unor parteneri la
conducerea organizatiei, persoane foarte bine pregatite, carora managementul le acorda
incredere si le deleagd sarcinile si responsabilitatile curente.

Calitatea managementului practicat in cadrul Sucursalei de asiguriri din care faceti

parte se reflectd asupra performantei echipei si a intregii organizatii.

Dezacord total Acord total
4.56/5

Calitatea managementului este in mod cert stréns legatd de performanta pe care
organizatia o poate atinge, asadar raspunsurile la intrebarea urmitoare indica un rezultat foarte
apropiat de polul pozitiv al scalei Likert, unde 1 reprezinta cel mai mic punctaj acordat, iar 5
punctajul maxim.

in cadrul sucursalei de asigurari activitatea se desfisoara cu preponderentd in cadrul
unor echipe, iar de eficienta activitatii depuse de echipa depinde in mod clar performanta

intregii organizatii.
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in Sucursala din care faceti parte, exista stabiliti o serie de indicatori ai performantei
pentru fiecare membru al echipei, indicatori care determina atingerea obiectivelor

intregii echipe.

Dezacord total Acord total
456/5

Acordul majoritar al respondentilor confirmda cu un punctaj de 4.56 faptul ca
sucursalele Allianz Tiriac si stabilesc in mod clar indicatori de performanta atunci cand este
vorba despre atingerea obiectivelor organizationale. Stabilirea indicatorilor de performanta ar
trebui si reprezinte o conditie sine qua non pentru orice organizatie atunci cAnd vorbim despre
obtinerea performantei si calitatii. Atingerea in totalitatea sau intr-o anumitd masurd a
indicatorilor de performanta initial stabiliti, reprezinta atingerea scopului propus si primul pas

important in obtinerea performantei.

Directorul de Sucursali face cunoscutii si explicd din timp strategia pe termen scurt si

mediu a organizatiei astfel incét deciziile sa fie intelese mai usor si urmate cu incredere.

Dezacord total Acord total
4.42/5

Alaturi de stabilirea obiectivelor pe termen scurt, mediu si lung, o prioritate strategica
a organizatiei o reprezintd stabilirea politicilor si strategiilor pe termen scurt si mediu.
Implicarea directorului de sucursald in transmiterea informatiilor cu privire la strategia ce
urmeazi a fi implementatd joaca un rol foarte important, intrucét cunoasterea scopului si a
misiunii pe care organizatia le urmareste, deciziile ce decurg din punerea in practica a

strategiei vor fi mult mai usor intelese §1 urmate.

Managerul coordonator de agenti evalueazi periodic activitatea si rezultatele obtinute
de membrii echipei fiind interesat de promovarea in cadrul planului de cariera a celor

ce performeaza.

Dezacord total Acord total
4.74 /5
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Evaluarea activitatii reprezinti cea de-a cincea functie specificdi managementului
oricarei organizatii. Evaluarea rezultatelor obfinute reprezinta un proces foarte important care
indica finalitatea ciclului managerial, un proces fira de care nu se poate cunoaste gradul de
indeplinire al obiectivului initial stabilit. Evaluarea si controlul periodic reprezinta o activitate
specifici managerilor de diferite niveluri si oferd feedback important pentru modul de
realizare a tuturor celorlate functii manageriale, precum si pentru modul de rezolvare a
sarcinilor de citre angajati in privinta motivarii, recompensarii sau sanctionarii acestora.

Una dintre sarcinile importante ce ii revin managerului coordonator este aceea dealua
deciziile cele mai corecte si care sa reprezinte interesul tuturor membrilor de echipa, pentru a

evita premisele credrii unor stari conflictuale i demotivarea angajatilor.

inca de la intrarea in echipa, Managerul coordonator de agenti, v-a facut
cunoscut planul de cariera.

Mpa (97.7%)
& Nu 2.3%)

Figura nr. 5.5. Informarea respondentilor cu privire la planul de cariera

intocmirea unui plan de carierd reprezintd un pas ulterior etapelor de evaluare
personali si de explorare a optiunilor de cariera. Fiecare agent trebuie si aleag intre opfiunile
identificate si determinate de organizatie, care ar fi cea mai potrivitd alegere pentru
satisfacerea nevoilor individuale. Desigur acest proces de planificare a carierei este unul intr-o
permanenta desfasurare §i bidirectional, si este un aspect pozitiv ca acest process sd se
realizeze incd de la intrarea in echipa, aspect care se regaseste si in rezultatul obtinut in urma
colectarii raspunsurilor oferite de agenti. Un procent foarte apropiat de cel de 100% este cel
obtinut la aceastd intrebare, fapt ce denota o preocupare intensd a managementului pentru
pregitirea si meninerea angajatilor proprii, prin crearea planului de carierd care sa raspunda

atat necesitatilor de formare si evolutie a angajatilor, cat si a organizatiei.
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Indicatorii de performantd stabiliti pentru avansarea dumneavoastri pe planul de
carierd sunt stabiliti in concordanta cu obiectivele pe care managerul dumneavoastra

trebuie si le atingi pentru a avansa pe planul de cariera.

Dezacord total ‘ Acord total
435/5

Orice organizatie este interesatd de masurarea rezultatelor obtinute, a gradului de
atingere a performantei organizationale, asadar pentru indeplinirea acestui deziderat, stabilirea
indicatorilor de performanta reprezintd primul pas pentru misurarea performantei. Planul de
carierd presupune, asa cum am mentionat anterior, parcurgerea unor anumite etape, stadii in
propriul parcurs al carierei, fapt pentru care este necesare stabilirea unor praguri, a unor
criterii representative, ce urmeaza a fi atinse pentru fiecare dintre aceste etape parcurse. Un alt
aspect care rezulta din raspunsurile primite la intrebarea de mai sus, este acela ca stabilirea
indicatorilor de performanta trebuie sa fie in concordantd cu obiectivele pe care organizatia,
managementul acesteia doreste si le atingd, la fel cum impreuna trebuie si poata oferi

angajatului posibilitatea atingerii lor si ascensiunii in cariera proprie.

fn cadrul Sucursalei dumneavoastra exista un sistem de evaluare care va
ofera posibilitatea sa participati la evaluarea managerului dumneavoastra
direct.

88 0a (38.4%)
B|Nu (11%)
B Nu stiu (50.6%)

Figura nr. 5.6. Optiunea respondentilor cu privire la existenta unui sistem de evaluare a
superiorilor

Procesul de evaluare a managementului oferd o imagine multidimensionald asupra
cunostintelor, aptitudinilor actuale ale persoanei in materie de management, precum si asupra
potentialului de a indeplini in mod eficient rolul de manager. Astfel, managerii de nivel mediu
pot contribui la oferirea unui feedback important cu privire la potentialul superiorilor de a se
dezvolta si excela.

Rezultatele evaludrii ajutd organizatiile si in stabilirea prioritatilor de formare numai

acolo unde sunt detectate deficiente, eliminind astfel programele de pregatire inutile si
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asigurand rezultate mai productive. Persoanele evaluate beneficiaza de feedbackul personal pe
care il primesc referitor la aptitudinile si calitdtile lor actuale pentru a putea lua decizii in
cunostinta de cauzi cu privire la cariera si dezvoltarea profesionala.

Riaspunsurile primite la acesta intrebare, tindnd cont de cele aratate mai sus, si de
importanta ce trebuie acordata procesului de evaluare, indica doar in proportie de 38,4% un
raspuns afirmativ cu privire la existent unui sistem de evaluare a managementului, in timp ce
mai mult de jumitate dintre respondenti au raspuns ci nu stiu despre existenta sau
implementarea unui astfel de sistem, desi la intrebarea urmatoare, care vine in completarea
acesteia, 48,8% este procentul pentru raspunsul majoritar, cu privire la faptul ca un astfel de

sistem de evaluare ar imbunitati activitatea de management desfasuratd de manager.

Considerati ci existenta unui astfel de sistem de evaluare ar imbunatatii
activitatea de management desfasurata de managerul dumneavoastra
direct .

8 0> (48.8%)
B Nu (11%)
BB Nu este cazul {40.2%)

Figura nr. 5.7. Optiunea respondentilor cu privire importanta acordati sistemului de evaluare a

superiorilor

5.4.2. Interpretarea rezultatelor pentru cercetarea nr. 2

Comunicarea cu Directorul de Sucursala se realizezi cu frecventa:

BB Zilnica (84.2%)

B Saptamanala (11.1%)
M Lunara (4.2%)

M Trimestriala (0.9%)

Figura nr. 5.11. Frecventa comunicrii cu Directorul sucursalei
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Frecventa cu care se realizeaza comunicarea cu Directorul de Sucursala reprezintd un
aspect de interes pentru cercetarea de fatd, intrucit comunicarea pe axa verticala indicd si
nivelul de colaborare existent intre management si subordonati. Rezultatul obtinut la
intrebarea de mai sus, cu un procent de 84,2% aratd in mod clar particularitatea mediului
comunicational, fiind vorba despre o organizatie in care noutatea si schimbarea sunt fenomene
asteptate. Organizatia de asigurari, prin personalul specializat, prin activitatea desfagurata
reprezinti asadar un exemplu al organizatiei bazate pe cunostinte, o organizatie care are 0
componentd dominatd de profesionisti, numérul redus al nivelurilor intermediare de
conducere ierarhica, asigurarea coordondrii prin mijloace de facturd non-autoritara (standarde,

norme, reguli de cooperare etc.).

Considerati c¢i metodele de comunicare folosite sunt adecvate situatiilor cu care se

confrunta echipa?

Dezacord total L Acord total
4.35/5

Punctajul de 4,35 obtinut pe o scara Likert de 5 puncte indicé o deviatie standard de la
medie de aproximativ 2 puncte, raspunsul fiind unul pozitiv, respondentii considerand ca
metodele de comunicare utilizate in sucursalele din care fac parte sunt adecvate situatiilor cu

care se confrunta echipa.

Ce inseamna pentru dumneavoastra ,,a comunica”™?

M A vorbi corect {0.4%)

B A transmite informatii. decidi.
opinii. idei {66.3%)

M A fi inteles, a stabili o relatie
(28.5%)

BB A influentas a convinge (1.2%)

B Attete (3.7%)

Figura nr. 5.12. Interpretarea Comunicdrii
Comunicarea reprezintd un proces de maximd importantd pentru eficienta si
eficacitatea oricirei organizatii, fird de care, atingerea obiectivelor previzionate nu se poate

realiza. Modul de interpretare si intelegere a rolului pe care comunicarea il joaca in cadrul
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organizatiei de asiguriri, este unul diferit, care tine de capacitatea de interpretare si intelegere
a relatiilor comunicationale care se stabilesc de fiecare dintre cei chestionati, in cadrul
organizatiei. Astfel, 66,3% inteleg comunicarea ca fiind strict un proces de transmitere de
informatii, decizii, opinii, idei. Acest raspuns majoritar indica tendinta pentru o comnunicare
formald, cu accent pe transmiterea de diverse informatii, respectiv decizii, i mai putin din
perspectiva relationdrii, stabilirea de legdturi comunicationale intre membrii echipei, dupa
cum indica si scorul de 28,5% obtinut pentru raspunsul “4 comunica = a fi inteles, a stabili o

relatie”.

Ce tip de comunicare este dominant in organizatia dumneavoastra?

Comunicare formala pe orizontald
(interdepartamentald);

Comunicare formali pe verticala (de la superior la
subaltern sau invers);

Comunicare formali pe diagonala (de la un subaltern
dintr-un departament la superiorul altui departament);
Comunicare informala (cea care nu are loc prin
intermediul cailor formale)

[ 19.1%

| 68.3%

I 2%

| 10.6%

Rispunsurile obtinute la aceasta intrebare insumeaza un procent de 68,3% in favoarea
optiunii de raspuns “Comunicare formala pe verticald (de la superior la subaltern sau invers).
La fel ca in cazul intrebarii “Ce inseamnd pentru dumneavoastrd a comunica?”, la care
interpretarea datd raspunsurilor obtinute indicd predominanta o comunicare formalad care
implica transmiterea de informatii si/sau decizii, iar raspunsurile primite la intrebarea de mai
sus vin si intdreasca si sa confirme faptul ca predominant in cadrul sucursalelor de asigurari

Allianz Tiriac este comunicarea formala.

Conform rezultatelor obtinute la intrebarile chestionarului, fluxul comunicational si
rapiditatea cu care informatia circula de jos in sus si nu numai, reprezintd un aspect de
importanta crescutd, {indnd cont de particularitatea organizatiei de asigurari, o organizatie
bazat3 pe cunostinte, in care schimbarea este la ordinea zilei.

42,3% dintre respondenti sunt de acord cu faptul ca relatia de comunicare cu top
managementul este una buna, care se realizeaza in timp util. Pentru 39,4% dintre participantii

la sondaj, la fel de important este canalul de comunicare, prin care comunicarea se realizeaza

direct si bi-directional, intre top-managementul organizatiei si nivelurile ierarhice inferioare.
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Ultimul item al setului de intrbiri care face referire la “Comunicarea cu top
managementul este sub formd de directive”, cumuleaza 42,3 procente pentru raspunsul
afirmativ, fapt ce ne indreptiteste in a ne sustine ideca existentei unei comunicéri de tip
formal in cadrul organizatiei.

Ficand o paraleld cu rezultatele obtinute in cadrul primului chestionar, referitor la
determinarea stilului de management, unde raspunsurile majoritare au indicat existenta unui
management de tip participativ, respectiv democratic, la intrebarea de mai sus, raspunsurile
primite confirmd concluziile mentionate anterior. Pentru 81,8% dintre cei chestionati,
comunicarea formald pe verticald se realizeazd in ambele directii atunci cand este vorba
despre stabilirea obiectivelor, fapt ce indica implicarea activa si consultarea de citre manageri

a echipelor coordonate.

Cand aveti o dificultate in activitatea dumneavoastra, care sunt
metodele de comunicare cele mai des utilizate in obtinerea informatiilor
de care aveti nevoie?

8 Direct de la Directorul de
Sucursala {44.8%)

#8 De la colegi/echipa de agenti
{24.5%)

8 Din resursele oferite de
companie - baze de date (27.7%)

BB De ta alte persoane din afara
companiei {0%}

BB Attete (3.4%)

Figura nr. 5.22. Metodele de comunicare utilizate in situatii dificile
Raspunsurile oferite la aceasta intrebare indica faptul ca personalul acordéd incredere
mdritd top managementului organizatiei atunci cand cauta solutionarea anumitor probleme sau
in vederea obtinerii de informatii pertinente pentru a depési o situatie de criza. Pentru 44,8%
dintre respondenti, in situatiile de dificultate, directorul de sucursla reprezinta sursa primara si

incontestabila furnizoare de informatii/solutii la problemele intervenite.

Doar 27,7% obtin informatiile necesare in astfel de situatii din resursele oferite de

organizatie, baze de date, in timp ce, 24,5% considera ca ar apela la colegi/echipa de agenti.
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Precizati prin ce cii vi se comunica obiectivele pe care urmeazi ca dvs. si echipa dvs. sa

le indepliniti?

Sedinte [ 34.6%
Intranet [ I8 0.4%
Docurpente scrise ( e-mail-uri, adrese, Circulare, —— 45.5%
Note interne, etc.)

Comunicare directa | 16.3%
Teleconferinti [ 0.8%
Revisti, brosuri interne (tiparite) (B 0%
Newsletter electronic ] 0%
Panou cu postituri sau alte informatii scrise | B 0%
Altele i 2.4%

Stilul de comunicare formal este din nou cel identificat de aproape 50% dintre
respondenti, astfel ca, pentru 80,1% dintre persoanele participante la sondaj, elementele
specifice comunicarii formale, respectiv documentele scrise si sedintele reprezintd caile
principale prin care conducerea sucursalelor de asigurari Allianz Tiriac transmite obiectivele

ce urmeaza a fi indeplinite.

CONCLUZII SI PROPUNERI REZULTATE IN URMA
CERCETARII

Allianz-Tiriac Asigurari este compania numarul unu pe piata romaneascd a
asigurarilor, detindnd la momentul actual aproximativ o cincime din piata. Portofoliul sau
include toate tipurile de produse din gama asigurarilor generale si de viatd. Pe parcursul
ultimilor cinci ani, cresterea medie a afacerilor a fost superioard ritmului de crestere al pietei,
compania reugind astfel sd isi demonstreze capacitatea de a derula constant o activitate
profitabila.

Alegerea metodologiei de cercetare a reprezentat una dintre cheile vitale pentru
realizarea studiului propus, fapt pentru care metoda de cercetare a fost aleasd conform
tematicii studiate, in incercarea de a descrie, explica si interpreta modul de practicare a stilului
managerial, formele si eficienta comunicirii in cadrul Allianz Tiriac Asigurari.

Datorita complexitatii tematicii alese, cercetarea a presupus O abordare
interdisciplinara, aceasta incadrandu-se in mai multe domenii stiintifice: economie, finante,

management, fiind incadrata cu preponderenta in sfera managementului.
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In vederea atingerii obiectivelor initial propuse, cercetarea intreprinsd s-a axat, in
principal, pe o abordare deductiva, pornind de la informatii generale Inspre cele particulare,
indeosebi la nivelul cercetarilor calitative, urmand a se formula, in baza acestora si nu numai,
concluziile generale ale lucrarii. Asa cum reiese din realizarea primei parti a lucrarii, partii
teoretice, una dintre activitatile importante intreprinse de cercetator, este reprezentatd de
studiul literaturii existente pentru a asimila informatiile deja cunoscute si pentru a afla
ultimele detalii din domeniu.

in vederea unui studiu cat mai amplu a literaturii de specialitate care trateaza domeniul
cercetat, fird a avea pretenfia de a realiza un studiu exhaustiv, pe parcursul cercetarii
stiintifice, am apelat la o serie de referinte bibliografice autohtone, precum si la baze de date
internationale, (ISI, BDI, B+), care trateaza tematica abordata.

in incheierea demersului stiintific realizat, expunem principalele concluzii si rezultate
obtinute pe parcursul cercetarii. Datorita faptului ca lucrarea a fost conturatd in asa maniera
incat la finele primei parti am dezbatut concluzii preliminare ale aspectelor abordate, in
aceastd ultima parte realizim o sinteza generala a cercetarii efectuate.

Importanta lucrarii consta in abordarea problematicii unui sector al economiei foarte
important «piata asigurarilor», avand ca si scop analiza stilului de management si a formelor
comunicarii in cadrul Allianz Tiriac Asigurdri. Organizatie cu origini germane, fondata in
anul 1890 la Berlin de Carl Thieme si Wilhelm Finck, Allianz este lider in domeniul
asigurarilor si, totodata, unul dintre cei mai mari furnizori de servicii financiare din lume.

Contributia autorului constd in analiza amanuntitd a aspectelor principale legate de
stilul de management practicat, prin identificarea factorilor care influenteazi performanta in
organizatia de asigurari studiatd, precum si determinarea sensului acordat de catre managerii
responsabili de relatia cu clientii, comunicarii interne si externe.

Asa cum am ardtat in debutul pértii a doua a lucrarii, cercetarea are la baza o serie de
obiective structurate pe doua directii majore de cercetare. De asemenea, cercetarea a vizat
validarea sau invalidarea ipotezelor subordonate fiecarui obicctiv formulat. Asadar, aflandu-
ne la capitolul de concluzii, ultima parte a tezei de doctorat, si in urma interpretari rezultatelor
obtinute la cele doud chestionare, vom expune, pe scurt, concluziile principale pentru fiecare
dintre ipotezele mentionate.

Primul obiectiv stabilit pentru cercetarea nr. 1, Identificarea stilului de management si a
factorilor care influenteazd performanta in organizatia de asigurdri studiatd, a generat
formularea a doud ipoteze de cercetare. Pentru prima ipoteza, referitoare la identificarea

stilului de management practicat in cadrul Allianz Tiriac Asigurdri, s-a plecat de la
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convingerea ci managementul in cadrul organizatiei este unul predominant participativ.
Ipoteza este partial infirmata, deoarece raspunsurile primite au aratat ca stilul predominant de
management al organizatiei este cel democratic, pentru 64.5% dintre respondenti, in timp ce
un procent destul de mare, 26.3% din totalul respondentilor au ales totusi stilul participativ.

Ipoteza nr. 2 pentru acelasi obiectiv, Stabilirea indicatorilor de performantd corelafi
obiectivelor previzionate de cdtre conducerea organizafiei, reprezintd factori determinanti ai
performantei organizationale, este o ipoteza care a fost confirmatd de aproape toti
respondentii la sondaj, stabilirea indicatorilor de perormanta fiind un proces vézut ca si 0
conditie obligatorie in vederea coreldrii acestora cu obiectivele previzionate, fiind factori
determinanti ai performantei organizationale.

Gradul de implicare a subordonatilor la stabilirea si indeplinirea obiectivelor
organizationale a reprezentat un al doilea obiectiv formulat in cadrul primei cercetdri, iar
ipoteza are la baza ideea ca personalul angajat participd in mod activ la stabilirea i
indeplinirea obiectivelor organizatiei din care face parte.

Aceasta ipoteza a fost formulata in corelare cu prima ipoteza, mai sus mentionatd, cu
privire la identificarea stilului de management ca fiind unul predominant participativ, una
dintre particularititile acestuia fiind tocmai implicarea activa a personalului organizatiei in
stabilirea si indepinirea obiectivelor. Desi stilul de management pentru mai mult de jumadtate
dintre respondenti este unul de tip democratic, la majoritatea intrebarilor formulate pe aceasta
tema, agentii au raspuns cd sunt implicati si consultati de cdtre managerii coordonatori in
luarea deciziilor importante cu privire la stabilirea obiectivelor.

Determinarea interesului acordat de managementul organizatiei fatd de cerinfele
agentilor de asigurare in vederea transmiterii din timp a deciziilor care au impact direct
asupra activitdii si carierei acestora, reprezinta cel de-al patrulea obiectiv al primei cercetéri,
iar ipotezele au scopul de a testa in ce masura nevoile si cerintele angajatilor prezintd interes
pentru conducerea organizatiei, respectiv in ce masura managementul furnizeazd informafii
de interes si in timp util subordonafilor, informafii care au impact direct asupra carierei
acestora.

Ambele ipoteze generate de obiectivul mai sus mentionat au fost confirmate, intrucat
inca de la primul contact cu organizatia Allianz Tiriac Asigurari, candidatii selectati pentru a
face parte din echipa de agenti de asigurare, completeazd anumite chestionare interpretate cu
ajutorul platformei online, in vederea identificarii competentelor si aptitudinilor detinute,
chestionare care au ca si scop, printre altele, furnizarea de informatii valoroase cu privire la

planurile pe care viitorul angajat al sucursalei le are cu privire la dezvoltarea unui cariere.
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Informatia s-a dovedit a fi foarte valoroasa pentru angajatii organizatiei, iar accesul la aceasta
se face cu frecventd ridicata si cu mare usurinta, insa pe canalele oficiale.

Ultimul obiectiv formulat, are la baza trei ipoteze de cercetare. Prima ipoteza se referd
la existenta unui sistem intern de evaluare, ipoteza confirmatd, in timp ce, in mod
contradictoriu, mai mult de jumatate dintre respondenti declard ca nu stiu despre existent
acestuia. Raspunsurile primite, asa cum am aritat si la momentul interpretarii rezultatelor,
sunt contradictorii, si ne pun in dificultatea deliberarii clare cu privire la existenta unui astfel
de sistem de evaluare a managerilor de catre subordonati.

Ipoteza urmitoare, subordonata aceluiasi obiectiv, are la baza conceptia cu privire la
faptul ca evaluarea personalului se realizeazd in functie de planul de carierd anterior stabilit,
ipoteza ce a fost confirmata de raspunsurile primite la un set de intrebiri menite sa determine
gradul de corelare al evaluarii personalului sucursalei de asigurari cu criteriile dupa care se
realizeazi ascensiunea in carierd. Faptul ca, la intrebérile: Managerul coordonator de agenti
evalueazd periodic activitatea si rezultatele obtinute de membrii echipei fiind interesat de
promovarea in cadrul planului de cariera a celor ce performeazd, punctajul obtinut in urma
raspunsurilor a fost de 4.74 din maximum de 5 puncte, respectiv 4.33 puncte pentru intrebarea
Planul de carierd vd oferd toate tipurile de beneficii pe care le dorifi, aceste raspunsuri
demonstreaza importanta acordata de organizatie conceperi si dezvoltarii unui plan al carierei
pentru personalul angajat, un plan care asimileaza toate tipurile de beneficii pe care angajatii

si le doresc.

Ultima ipotezd formulata pentru prima directie de cercetare vizeaza Corelarea
evaludrii cu obiectivele planului de carierd, plecand de la convingerea ca o astfel de practica
poate duce la motivarea ulterioard a angajatilor. O organizatie este competitiva numai daca
existd un management performant in utilizarea resurselor. Pe langa resursele materiale,
resursele umane sunt la fel de importante pentru orice organizatie. Sistemul motivational este
in mod cert cel care poate sustine performanta oricérel organizatii. Asadar, ipoteza a fost
confirmati, intrucdt conceperea planului de carierd tindnd cont de criteriile evaluarii
personalului reprezinta pentru mai mult de jumatate dintre respondenti o modalitate de a
obtine motivarea si implicarea acestora in realizarea scopului organizational.

Cea de-a doua directie de cercetare vizeaza chestionarea managerilor responsabili de
relatia cu agentii in vederea identificarii tipului si formelor comunicarii in cadrul sucursalelor
Allianz Tiriac, directie pentru care s-au formulat sase obiective, fiecare cu cel putin o ipoteza

de cercetare.
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Ol Determinarea sensului dat comunicdrii, formelor de comunicare practicate si a
frecventei utilizdrii acestora de cdire managerii de echipe din cadrul Allianz Tiriac Asiguradri
- 11: Comunicarea reprezintd principala cale de transmitere a informatiilor, deciziilor, etc.

Ipoteza mai sus prezentati a fost confirmata de raspunsurile a 66,30% dintre
respondenti, care au raspuns ca "a comunica” inseamnd "a transmite informatii, decizii, opinii,
idei".

Forma de comunicare practicatd este cea formald, este enuntul celei de-a doua
ipotezei formulate pentru acest obiectiv, ipoteza care a fost si de data aceasta confirmatd de
raspunsurile a 68,30% dintre respondenti, care au avut ca si optiune pentru intrebarea
referitoare la tipul de comunicare dominant in organizatie, raspunsurile au vizat optiunea:
Comunicare formala pe verticala (de la superior la subaltern sau invers).

Pentru obiectivul nr. 3, referitor la identificarea surselor de informare la care apeleaza
managerii de echipe pentru solutionarea aspectelor problematice, ipoteza formulatd face
referire la modul de rezolvare a situafiilor problematice de cdtre managerii de echipe, care
apeleazd la ajutorul echipei sau se consultd cu colegii aflati pe acelasi nivel ierarhic.

in acest caz, raspunsurile majoritare indicd preferinta respondentilor pentru optiunea
de raspuns — Direct de la Direétorul de sucursald, ceea ce infirma rationamentul initial,
conform caruia colegii de echipe sunt cei consultati in vederea rezolvarii anumitor situatii
problematice.

Acest rezultat aratd inca o data subordonarea si comunicarea oficiala, formala, stabilita
intre superiorii ierarhici si subordonati, directorul de sucursala reprezentand sursa sigurd de
informatii si care poate ajuta la solutionarea situatiilor de criza.

Ciile de comunicare utilizate de managementul superior pentru transmitered
obiectivelor si pentru implementarea strategiei organizationale sunt Documentele scrise (e-
mail-uri, adrese, note de informare, etc.) pentru majoritatea participantilor la sondaj, si nu
sedintele si teleconferintele, asa cum afirma ipoteza formulata de cercetatorul stiintific.

Desi sedinta este cea mai frecventa metoda de management utilizata de un manager in
activitatea sa, calitatea ei influentdnd sensibil calitatea managementului, reprezentand
modalitatea principald de transmitere a informatiilor si culegerea acestora de la si catre
majoritatea membrilor organizatiei, in timp ce teleconferintele reprezintd o modalitate
eficientd si modernd de comunicare utilizatd de un numar tot mai mare de companii.
intélnirile fatd in fata, atdt de necesare pentru o organizatie, pot fi astazi inlocuite cu succes de
sistemele de teleconferintd/videoconferintd, care permit organizatiei si facd economie de

resurse, si aiba o productivitate crescutd si multiple avantaje competitive. Cu toare acestea,
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comunicarea formala din cadrul Allianz Tiriac Asigurari rezultad si din faptul cd, pentru
majoritatea respondentilor, calea de transmitere a obiectivelor pentru implementarea strategiei
organizatiei se realizeaza prin intermediul documentelor scrise si pe calea sedintelor sau
teleconferintelor.

Ipoteza formulata cu privire la formele prin care se realizeaza comunicarea externa, a
fost si ea infirmatd, deoarece doar 15,9%, respectiv 20,30% au optat pentru utilizarea
pliantelor si a newsletter-ului electronic. Raspunsurile majoritare au indicat faptul ca site-ul
organizatiei reprezinta principal sursa de comunicare a organizatiei cu mediul sau extern.

Ultina ipoteza formulatd in cadrul acestei directii de cercetare se referd la
Determinarea eficientei canalelor de comunicare utilizate in cadrul sucursalelor Allianz
Tiriac Asigurdri, cel mai des utilizate si eficiente fiind considerate a fi: e-mailul, intranetul i
newsletterul electronic.

Ipoteza a fost 100% confirmatd, intrucat E-mailul este considerat un mijloc de
comunicare eficient pentru 79,70%, Intranetul pentru 66,30%, in timp ce Newsletter-ul
electronic este pentru 29,70% eficient si potrivit. Propunerea unor solutii pentru aspectele
identificate problematice, reprezinta de asemenea, un element deosebit de important al lucrarii
si care intregeste contributia proprie a autorului la realizarea prezentei teze de doctorat.

Limitele cercetdrii. Orice demers stiintific, pe langa rezultatele obtinute prezintd si
anumite limite, acestea constituind directii de cercetare viitoare. Astfel, cercetarea intreprinsa
identifica urmatoarele limite:

e Cercetarea are la baza realizarea a doua chestionare, asadar metoda utilizata in
culegerea informatiilor este strict metoda anchetei prin chestionar, in timp ce
utlilizarea unei game mai diversificate de instrumente, precum interviul, ar fi putut
largi aria de cercetare si furniza informatii mai complexe cu privire la temele studiate;

e Mirimea esantionului — compania are in structura sa un numar impresionant de
angajati, colaboratori, etc., ins fiind constréansi de instrumentele de cercetare la care s-
a avut acces §i tinand cont de timpul destul de scurt avut la dispozitie, esantionul
calculat reprezinta un numar relativ restrdns de persoane de la care s-au cules
informatiile dorite;

e Nivel de incredere cu privire la acuratetea rezultatelor de 95%, iar gradul de eroare

este de = 5%.
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Perspectivele cercetdrii. Cercetarea prezentata in cuprinsul acestei Teze este
consolidatd si prin alte studii efectuate pe parcursul anilor de studiu doctoral. Articolul'
“Talent Competitiveness and Competitiveness through T alent” aduce in atentie adevaratul
razboi pe care companiile ar trebui sa-1 declasenze in vederea pregatirii si/sau atragerii de
personal talentat, iar utima batalie, aceea de péstrare in compania a acestor angajati valorosi
este calea sigurd pentru obtinerea succesului in afacere. Acest aspect poate fi legat si de
concluziile prezentate de studiul efectuat pe entitatea Allianz Tiriac, o entitate economica de
top, dar care pentru pastrarea acestei pozitii trebuie si gasesca permanent solutii de crestere
profitabila.

Una din posibilele perspective ale continudrii cercetarii este aceea de a identifica noi
instrumente de fidelizare (non financiard) a celor mai valorosi angajati. De asemenea, pe
parcursul efectudrii studiilor doctorale atentia acordata domeniului comunicarii si implicatiilor
pe care calitatea comunicdrii o are asupra motivarii angajatilor, iar aceasta la randul ei
reflectandu-se in rezultatele inregistrate de entitatea economicd, s-a concretizat in ultimul
articol care a participat la 15" International Conference at Brno University of Technology,
Faculty of Buisness and Management, ,.Perspectives of Business and Entrepreunership
Development”, May 28-29, 2015, si care este in curs de publicare.

Foarte important ca si suport in abordarea cercetarii realizata prin sondajele efectuate
intr-o companie multinationala, a fost obtinut ca urmare a experientei acumulate pé parcursul
studiului efectuat pentru cercetarea care s-a concretizat prin publicarea articolului® “The
Necessity and Influence of Human Resources Training for Obtaining and Increasing the
Performance of Multinational Organizations”care a participat la 9™ International Scientific
Conference ,,Economic and Social Development”, din Istanbul, 9-10 aprilie 2015. Abordarea
aspectelor legate de o formad speciala de motivare a angajatilor prin training poate sa
constituie o altd tema viitoare de cercetare.

Daci abordam limitele lucririi de fatd intr-un mod constructiv putem si transformam
aceste aspecte in documentari viitoare. Pe accste considerente, consideram ca se pot avea in

vedere urmitoarele directii viitoare de cercetare:

! Serban, A. Andanut, M. (2014). Talent Competitiveness and Competitiveness through Talent, Procedia
Economics and Finance Volume 16, 2014, Pages 506-511

2 Muntean, S.N., Muscalu, E., Andénut, M. (2015). M. The Necessity and Influence of Human Resources
Training for Obtaining and Increasing the Performance of Multinational Organizations. revista Book of

Proceedings, pp. 375-384, ISBN 978-953-6125-1 6-6.
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O prima directie de cercetare vizeazd continuarea cercetdrii realizate §i punerea
bazelor unui sistem de comunicare complex, personalizat prin implementarea unor
tehnologii moderne, performante care sd permita comunicarea mai putin
formali. Conform rezultatelor cercetarii este neclar in actuala structurd organizatorica
cine este responsabilul pentru procesul de comunicare la nivelul sucursalelor
(unitatilor teritoriale), ceea ce ne conduce la concluzia ci, este necesard ca reactie
rapida si fird costuri majore, stabilirea unei proceduri pentru desemnarea persoanci
responsabile, instruirea acesteia in domeniul comunicarii organizationale, iar mai apoi
implementarea unor programe care sa aducd la nivel mai putin formal modul de
transmitere a informatiei la nivelul organizatiei.

De asemenea, propunem conceperea (cu sprijinul departamentelor specializate) a
unei platforme online care sa integreze aspecte referitoare la evaluarea integrata a
agentilor de asigurare, dar si a managerilor coordonatori, raspunzitori de activitatea
acestora prin corelarea indicatorilor de performantd i a criteriilor utilizate in
evaluare. Acest instrument de evaluare va putea permite si implicarea echipelor in
evaluarea activitatii manageriale a managerului direct: agentii vor putea participa la
evaluarea managerului de agenti, iar managerii de agenti la evaluarea directorului de
sucursala. Faptul ca se va utiliza o platforma on line pentru evaluare va putea permite
exprimarea opinei fara retinere si mai ales fara teama de repercursiuni.

O alta directie de cercetare vizeaza realizarea unei cercetarii cu privire la gradul de
satisfactie al clientilor, stakeholderilor organizatiei Allianz Tiriac Asigurari, cu privire
la modul in care comunicd organizatia cu mediul extern si pentru evaluarea calitatii
oferite de serviciile prestate;

O alta directie viitoare de cercetare s-ar putea concretiza prin inscrierea in cadrul unui
program de studii post-doctorale, contribuind astfel la cresterea vizibilitatii cercetarii
cu privire la diseminarea rezultatelor obtinute, mediilor interesate, pentru
imbunitatirea practicii manageriale si congtientizarea importaniei comunicdrii interne

si externe, pentru obtinerea si cresterea performantei organizationale.

Situatia economica actuald a tarii si evolutia din ultimele decenii a industriei autohtone

de asigurari, aduc influente asupra géndirii manageriale roménesti, o gandire ce trebuie

fundamentatd pe cele mai noi informatii si cunostinte, pe experienta pozitiva a altora, toate

acestea trebuie sa isi aducd contributia, tindnd cont de rolul important jucat de activitatea din

domeniul asigurarilor.
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Acestea sunt citeva dintre considerentele care au reprezentat motivele pentru care am
apreciat oportund abordarea in prezenta teza de doctorat, a problematicii stilului de
management practicat si a formei de comunicare eficiente din cadrul Allianz Tiriac Asigurari.

Stilul de management practicat, conferd echipel manageriale posibilitatea de a
raspunde cerintelor si obiectivelor manageriale, iar practicarea unor metode moderne de
conducere, precum managementul de tip participativ, reprezinta aspecte de importanta majora,
contributia cercetitorului fiind aceea de a potenta elementele pozitive, demonstrate de
practica din cadrul sucursalelor de asigurdri Allianz Tiriac, si de a propune, acolo unde se
impun schimbari, politici si strategii de imbunatatire.

Din perspectiva comunicarii si a modului de abordare a acesteia, nu existd dimensiune
a activitatii cotidiene de asigurari a sucursalelor Allianz Tiriac, si nu numai, care sd nu fie
afectata de procesul de comunicare, informatizare, dictat de explozia tehnologica din ultimul
deceniu, informatia electronica si cunostintele vehiculate prin retele de calculatoare, care au
devenit elementele centrale in jurul carora se dezvoltd si cresc societitile moderne. Orice
entitate din acest domeniu de activitate, care i propune si fie leader al pietei asigurarilor, asa
cum de altfel este cazul organizatiei Allianz Tiriac Asigurari, trebuie sa aiba in vedere cd
performanta in contextul economic actual nu se mai atinge doar prin calea eficientei si a
eficacitatii, prin crestere profitabild, ci trebuie si aibd ca si motor suplimentar- inovatia.
Inovatia in acest domeniu poate veni nu numai de la produsele adaptate unor nevoi speciale
ale clientilor sau de la metode de distributie inovative, poate veni si din modul in care reuseste
si comunice atdt cu clientii interni (angajati sau mandatari) precum si cu mediul extern
(clientii si potentialii clienti). Entitatile economice din domeniul serviciilor de asigurare ar
trebui s nu-si canalizeze eforturile de cercetare pentru satisfacerea nevoilor clientiilor
doar facand previziuni i incercand sa creeze produse pe care apoi sa le lanseze pe piata in
speranta ci vor trezi curiozitatea si dorinta de achizitie din partea pietei. Rolul sondajelor
efectuate anual atat printre clienti, cat si printre angajati, deoarece parerile acestora au 0 mare
importania in deciziile ce urmeazd a fi luate, in modelarea produselor gi modelelor de
distributie, conduc spre cresterea profitabild a afacerilor.

Inovatia, aplicatd in activitatea desfasurata este calea de mentinere in topul mondial al
furnizorilor de servicii de asigurare si financiare pentru grupul Allianz din care face parte si
compania Allianz Tiriac Asigurari , entitate in cadrul careia s-a desfasurat cercetarea. Cu
certitudine ca organizatia viitorului trebuie sa fie o organizatie pregitita pentru continua
schimbare, cu un management care este pregatit si adopte decizii informate si totodatad sa

informeze organizatia in timp util cu privire la deciziile ce se vor adopta, daca acestea
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afectezi membrii organizatiei. Cand adaptarea rapida la mediul economic devine ceva
acceptat in cadrul organizatiei, nu numai cd inovatia va avea loc in interiorul organizatiilor,

dar aceasta va fi rapid raspanditd in intreaga organizatie.
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