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Introducere

Abordarile contemporane privind domeniul asigurarilor sunt extrem de dinamice, cu atat
mai mult cu cat ne confruntam cu un domeniu complex din punct de vedere al riscurilor care se
doresc acoperite si multitudinea de produse de asigurare oferite de societatile de asigurari.
Astfel, putem afirma fara riscul de a gresi ca literatura de specialitate incearca si reuseste sa
trateze un domeniu deloc simplu de abordat. Demersul nostru stiintific nu se anunta unul usor,
dar se vrea a fi un prim pas spre a deschide calea catre o directie de cercetare cu puternice
influente venite dinspre urmatorii itemi: managementul strategic, abilitatea de a maximiza
valoarea creata prin fidelizarea clientilor; particularitatiie managementului in domeniul
asigurarilor prin gandirea de strategii de competitivitate si, nu in ultimul rand, printr-un
management al exceptiilor, managementul financiar si leadership-ul managerial aplicabil in
conditiile globalizarii pietei de asigurari.

Domeniul ales spre a fi cercetat este unul puternic abordat atat in cercetarea
internationala céat si nationala, fapt pentru care apare intrebarea urmatoare: De ce inca un studiu
ce va aborda managementul asigurarilor? Raspunsul in acest sens il aducem in atentie atat ca
argumentare a alegerii unei astfel de teme céat si pentru a sublinia liniile directoare de cercetare
spre care dorim sa ne indreptam atentia. Argumentele noastre sunt urmatoarele:

< domeniul vizat nu dispune inca de solutii complete de management in domeniul
serviciilor in asigurari, solutii care sa tina pasul cu un domeniu atat de dinamic precum
acesta. Se abordeaza solutii gandite la nivel international aplicabile regional dar care pot
suferi imbunatatiri calitative numai prin cunoasterea temeinica a particularitatilor pietei in
care activeaza cu referire la culturile, obiceiurile si nevoile clientilor;

< managementul in viziunea noastra este privit in acest domeniu ca si o doctrina
tehnocrata care nu se pliaza pe exceptii de la regulile stabilite, pe studierea factorilor

critici de succes sau implementarea CRM (engl. Custormer Relationship Management) n

acest domeniu. Ne indreptam asadar atentia spre aceste aspecte intrucat consideram ca

nu trebuie s& avem solutii generale pentru cazuri cu specificitate ridicata si, de

asemenea, ne indreptam atentia spre gestionarea optima a retelei de clienti si a

optiunilor acestora. Consideram ca oricat de bun este un serviciu, clientul este cel care fi

da valoare acestuia prin alegerea pe care o face in functie de informatiile primite. Prin
urmare, in acest domeniu cunoasterea modului in care clientul va actiona este esentiala;
<~ crearea de valoare sau optimizarea economica a serviciilor de asigurare necesita o
atentie deosebita si strategii de management clare care sa conduca spre aceste
deziderate. Managementul in domeniul asigurarilor poate fi oricum dar nu neparticipativ
sau care sa nu aiba capacitatea de a se plia pe tendintele actuale in domeniu. Traind
intr-o economie de piata, a beneficia de resurse financiare este primordial. A raspunde n




timp util cerintelor pietei si a sti sa gestionezi riscurile asociate este drumul sigur spre
eficienta economica;

< dorim, de asemenea, sa abordam si directii mai putin discutate si anume: etica si
responsabilitatea in domeniul asigurarilor si a randamentelor investitionale; gestiunea
riscurilor de lichiditate si a riscurilor morale [1], neexcluzandu-le pe acele obiective
exogene sau piloni de nisa precum: managementul exceptiilor si managementul financiar
in conditiile globalizarii pietei asigurarilor;

< Intr-un studiu de cercetare bazat pe chestionar dorim sa determinam factorii de influenta
asupra serviciilor de asigurare din Romania, facand o comparatie intre asteptarile si
perceptiile reale ale respondentilor si relatia factorilor motivationali cu politicile de
management;

<~ identificarea si evaluarea unui model integrat, utilizabil in evaluarea si imbunatatirea
performantei manageriale a firmelor de asigurari din Romania.

< implementarea Directivelor UE in distributia de asigurari a determinat modificari
semnificative Tn Romania. Directiva a urmarit armonizarea activitatilor si managementului
la dispozitiile coerente cu dreptul Uniunii Europene. Impactul globalizarii a stat la baza
cercetarii tratata in capitolul IV;

< privit sub o maniera mai putin tehnica, inceputul acestei cercetari se afla si sub influenta
unor factori precum: importanta asigurarilor in economie dar si in viata de zi cu zi. Cum
discutam de un segment aflat in permanenta crestere la nivel international
(www.sirnet.org, www.eiopa.europa.eu) dar si national (www.asfromania.ro), un astfel de

demers stiintific este justificabil si, mai mult de atat, unul care are potentialul de a aduce

contributii importante.

Lasand la o parte componenta economica spre care ne indreptadm si noi preponderent

prin cercetarea intreprinsa, domeniul asigurarilor este unul de permanent interes intrucéat
pierderea financiard care nu poate fi recuperatd de multe ori are consecinte psihologice ce
afecteazd integritatea fizica, mentald, capacitatea de munca, conducénd in final la consecinte
dintre cele mai grave. Nevoia fiinfelor umane de a se simti protejate si in sigurantd este una
naturald, fireasca si se manifestd permanent. Regdsim asadar o puternicd componenta
psihologicéa la care vom face si noi recurs destul de des in demersul stiintific asumat.
Intrucat cea mai importantd component in abilitatea asiguratorilor de a face faté neprevazutului
este functia de management, am considerat studierea acesteia ca fiind extrem de oportuna. La
acest nivel se manifestd competenta de a dezvolta strategii, politici, a identifica nevoi specifice,
toate acestea conducand la avantaje competitionale. Crearea unei comunitati de risc care sa
preia si sa aplice principiul mutualitatii in suportarea pagubelor, care sa permita functionarea
neintreruptd a mecanismului asigurarilor si sa confere un confort psihologic membrilor unei
societati are si va avea intotdeauna premisele necesare de a dezvolta directii fructuoase de
cercetare. Demersul stiintific ales este de mare interes data fiind extinderea de care se bucura
acest domeniu.



http://www.sirnet.org/
http://www.eiopa.europa.eu/
http://www.asfromania.ro/

in sfera serviciilor, prin natura specifici a activitatilor identificam practic un domeniu
distinct cu trasaturi, dimensiuni si principii proprii de abordare. Astfel, stabilirea locului si
importantei serviciilor la dezvoltarea societatii necesita in primul rand identificarea si stabilirea
acelor domenii de activitate care au ca obiect prestarea de servicii, ponderea acestora si
factorii care influenteaza evolutia acestora.

Servicile, se afla in relatii de interdependentd cu toate ramurile si sectoarele de
activitate, influentand progresul si eficienta activitatilor. De asemenea, serviciile pot contribui la
definirea cadrului general al evolutiei si cresterii economice.

In acest context, asigurarea echilibrului socio-economic presupune realizarea unor
corespondente intre dezvoltarea serviciilor si a celorlalte ramuri.

Pornind de la complexitatea si eterogenitatea sferei serviciilor cat si a rolului lor in bunul mers al
activitatilor desfasurate in economie, ansamblul de legaturi se poate structura in doua directii:

a) Sfera procesului de productie;

b) Sfera nevoilor clientilor.

Sectorul serviciilor se afla in conexiune directda cu cel al productiei, respectiv, cu
dinamica pe care acesta o inregistreaza structural.

De asemenea, trebuie sa amintim ca dezvoltarea sectorului productiv depinde de
serviciile din domeniul informatic, cercetare, proiectare etc.

Cerintele si nevoile clientilor sunt cele care determind dezvoltarea si imbunatatirea
serviciilor, iar pe de alta parte, globalizarea, accesul la informatii duce implicit la diversificarea
acestora. De asemenea, dezvoltarea serviciilor este puternic influentatéd de evolutiile tehnice,
daca avem in vedere ponderea tot mai mare a serviciilor comercializate electronic. Pe piata apar
furnizori de servicii si aplicatii software dedicate pentru vizualizarea, informarea  si
comercializarea produselor si serviciilor.

Trebuie amintit ca dezvoltarea serviciilor este determinata si de concurenta de pe pietele
interne si internationale. Globalizarea determina intrarea pe pietele nationale a unor servicii care
se diferentiaza ca pret si calitate.

Un alt factor de care depinde comercializarea serviciilor este relatia care se creeaza intre
client si distribuitor, de aceea, managementul relatiilor cu clientii reprezinta un element important
in realizarea strategiilor companiilor. Fiecare companie dispune de politici proprii pentru
comercializarea serviciilor (relatiile cu clientii, cultura organizationala, gradul de informatizare

etc.).
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,Fiecare ofertant de servicii dispune de o paletd intreagd de mijloace pentru a se
diferentia: bineinteles, calitatea prestatiei sale pe care clientii sunt adesea incapabili de a
aprecia la justa sa valoare, relatia personalé pe care o intretine cu clientela sa, atmosfera din
unitate si amplasarea sa geografica” [2].

Raportul dintre volumul serviciilor si cresterea economica este determinat nu numai de
veniturile populatiei ci si de constientizarea, informarea si educatia acestora.

Dezvoltarea serviciilor in concordantd cu nevoile si cerintele clientilor contribuie la
realizarea echilibrului macroeconomic, la dezvoltarea unor sectoare de activitate, utilizarea
eficienta a resurselor umane.

Avand in vedere tema cercetarii, consideram de un deosebit interes managementul
particularizat pe managementul serviciilor, ,evolutia managementului serviciilor evidentiaza
pregnant cd, dupéa ce a fost restructurat si remodelat pe baza conceptelor si metodelor aplicate
in sectoarele productive, devine in prezent un valoros instrument pentru conducerea
tuturor tipurilor de organizatii’ [3].

impértasim ideea lui Peter Drucker, care spunea: ,Stim cé& trebuie s& mdasurdm
rezultatele. De asemenea, stim cd, exceptand afacerile, nu stim cum s& masuram rezultatele in
cele mai multe organizati’ [4].

Evaluarea performantei este o componenta indispensabila a procesului de management
in servicii. Cresterea performantei in managementul serviciilor reprezinta un element important
in procesul de integrare a diverselor instrumente de management in strategiile companiilor.
Masurarea performantei nu este o problema simpla in orice organizatie, dar pentru sectorul
serviciilor este si mai dificila.

in opinia noastra, performanta Tn servicii ar trebui sa aiba in vedere raportarea atét la
obiectivele stabilite cét si la potentialul si resursele companiei.

Sistemul de evaluare a performantei Tn managementul serviciilor implica instrumente de
evaluare mult mai performante in conditiile in care piata serviciilor are particularitati bine definite.
Perfectionarea managementului serviciilor poate fi abordatd atat la nivelul companiilor céat si
global, in interdependenta cu celelalte sectoare de activitate.

Fundamentarea deciziilor de management in vederea atingerii indicatorilor de performanta
trebuie sa aiba in vedere :
< o alegere intre mai multe posibilitati;
<~ alegerea sa fie constientd, precedata de o deliberare;
< alegerea trebuie sa aiba unul sau mai multe scopuri;
<~ alegerea trebuie sa conduca la o actiune [4].
Astfel, la fiecare etapa a procesului de deliberare putem sesiza influenta deciziei asupra

exercitarii altor functii ale subsistemelor din sectorul serviciilor.
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Perfectionarea managementului serviciilor presupune desfasurarea de catre manageri a
unui proces amplu de analiza, ce ar trebui sa inceapa cu sesizarea diferentelor intre obiectivele
previzionate si rezultatele obtinute, care vor fi enumerate mai jos si care vizeaza [5]:

<~ stabilirea particularitatiior managementului serviciilor in contextul managementului
universal, care la randul sau permite cercetarea cauzelor ce impiedica realizarea
sarcinilor principale;

< fundamentarea, in baza experientei managementului din alte domenii a unor noi solutii
pentru problemele ce apar in procesul de activitate a managerilor din sectorul
serviciilor;

< fixarea de noi obiective de perfectionare si reformare a tuturor proceselor de
management din sectorul serviciilor;

<~ abordarea sistemica a conceptelor specifice, utilizdnd diverse aspecte ale categoriilor
filozofice — forma si continutul;

<~ elaborarea unei scheme a legaturilor dintre subsistemul structural si operational si
partajarea acestora pe niveluri ierarhice;

< stabilirea influentei pe care o exercitd anumiti factori economici si politici asupra
proceselor din domeniul serviciilor si care reprezinta complexitatea nevoilor sociale n
contextul realizarii lor;

< identificarea si cercetarea bazelor conceptuale ale organizarii si functionarii
organizatiilor care opereaza in domeniul serviciilor;

< investigarea solutiilor pentru organizarea si functionarea eficienta a managementului
companiilor din domeniul serviciilor prin perfectionarea dirijarii influentei factorului
coordonator, stabilizator, rational si de organizare;

<~ impactul rolului managementului resurselor umane in perfectionarea managementului
serviciilor si elaborarea unei scheme de formare a domeniilor functiei de conducere a
managementului serviciilor;

<~ determinarea principalelor probleme in procesul de gestionare a resurselor umane
privind formarea, evaluarea, recrutarea, perfectionarea si motivarea angajatilor din
sectorul serviciilor;

<~ investigarea cailor de armonizare a concordantei managementului serviciilor cu
dispozitiile cadrului legal,

<~ elaborarea unui ansamblu de masuri de perfectionare a managementului serviciilor.

Eficienta proceselor manageriale din domeniul serviciilor este determinata de calitatea

prestatorilor serviciilor care interactioneaza cu clientii, iar prestatia profesionald a acestora
depinde hotarator de cunoasterea si aplicarea principiilor de management. Aceasta presupune

posibilitatea Tntelegerii particularitatilor cu care se identificd sectorul serviciilor, analiza
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structurilor organizationale din sectorul serviciilor, cunoasterea relatilor care exista intre
componentele acestora si alte domenii de activitate (sanatate, turism, asigurari, productie,
transport etc.), a rolului fiecarui element in cadrul intregului, a competentelor, sarcinilor si
responsabilitatilor ce revin managerilor din acest domeniu.

Eficacitatea sa se apreciaza, in primul rand, prin raportarea la gradul de realizare al
obiectivelor fixate de echipa de management si nu in functie de simpla ,rentabilitate” financiara.

Eficienta manageriald in sectorul serviciilor depinde de abilitatea si profesionalismul
angajatilor si echipei de management de a crea un sistem de management performant
fundamentat pe o viziune comuna asupra rolului fiecarei componente a sistemului, ca parte a
unui intreg bine definit. Desi, aparent, primele doua principii se exclud reciproc, se poate afirma

cu certitudine confirmata de practica faptul, ca fiecare are un continut distinct si clar delimitat.

Managementul serviciilor de asigurari — intre abordari empirice si
evolutive

Abordari si aprecieri teoretice

In contextul globalizarii economiei la nivel international rolul si functile managementului
in domeniul asigurarilor capata noi valente, succesul organizatilor depinde de capacitatea si
competenta managerilor de a identifica si stabili cele mai bune practici si politici in activitatile
zilnice, adaptate la conditiile economice si financiare.

In abordarea problematicii rolului si functilor managementului in domeniul asigurarilor
trebuie sa tinem seama de faptul cd avem de-a face, in general, cu aceleasi provocari ca in
toate domeniile de activitate. Dar, in acelasi timp, trebuie sa mentionam c& in domeniul
asigurarilor si reasigurarilor actioneaza factori specifici care determina anumite particularitati ale
sistemului de organizare si conducere.

Tratatd de o serie de teoreticieni si de practicieni, problematica managementului in
domeniul asigurarilor ocupa un spatiu vast in literatura de specialitate abordand diverse aspecte
privind activitatile si strategiile de management in acest domeniu.

Pornind de la analiza stadiului actual al cunoasterii si a problemelor ridicate de studiile
luate in considerare dar si de rezultatele documentate de acestea, in anexa 1 prezentam
principalele studii din literatura de specialitate analizate, centralizate intr-un tabel care prezinta
obiectivele, tipul de cercetare abordat si rezultatele aferente fiecarui studiu analizat. Toate
aceste aspecte sintetizate vor constituii baza teoretica de pornire in analizele pe care o sa le

efectuam 1n continuare.
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Pentru a aborda aceasta tema din punct de vedere teoretic, trebuie sa sintetizam o parte
din definitiile date managementului in domeniul asigurarilor, existente in literatura de specialitate
astfel:

Este relevanta in acest sens ipoteza lui Bistriceanu [6] conform careia managementul
trebuie sa fie preocupat pentru adaptarea formelor de asigurare la cerintele pietei de asigurari
iar compania sa fie in masura sa constituie din timp fondurile de asigurare ,in asiguréri este
necesar ca managementul sa fie astfel conceput si organizat incét sa se constituie din timp
fondurile de asigurare, sé se realizeze operativ despagubirile si s& se adapteze in permanenta
formele de asiguréri la cerintele asiguratilor”.

Ca atare, desi fundamentele si principiile managementului sunt pe deplin valabile si in
cazul societatilor de asigurari, conceptul de management prezinta particularitati determinate de
nevoia de adaptare permanenta a serviciilor la nevoile si cerintele clientilor si constituirii din timp
a fondurilor necesare acoperirii eventualelor pierderi financiare pe care le sufera clientii.

Vacarel si Bercea [7] au considerat urmatoarea abordare a managementul asigurarilor
,Modul de organizare si conducere a activitatii de asigurare este determinat de actiunea unor
factori comuni si altor domenii de activitate céat si a unor factori specifici care genereaza anumite
particularitati”. Autorii fac referire la particularitati privind managementul in asigurari legate de
nevoia de analiza si cuantificare a riscurilor asigurate astfel ca serviciile sa raspunda cerintelor
pietei.

in conceptia lui Ciurel [8], ,asigurdrile nu sunt doar un business, ele au un foarte
important rol social, de aceea managementului ii revine o mare raspundere fatd de clienti si
societate”.

Astfel putem vorbi de o viziune complexa a managementului in asigurari care presupune
in primul rand cunoasterea complexitatii lumii moderne de azi, a businessurilor si a riscurilor
asociate acestora.

Cand vorbim de management performant in domeniul asigurarilor trebuie amintit rolul
managementului logistic, definit de llies [9] astfel, ,realizarea mai eficientd a operatiilor de
transfer a produselor cétre consumatori are un rol important atat asupra satisfactiei clientilor cat
si asupra costurilor inregistrate, cu impact semnificativ asupra profitabilitatii si competitivitatii
firmei”,

Calitatea serviciilor este factorul care poate asigura succesul companiilor, ori acest lucru
depinde de modul de distributie a produselor si serviciilor catre clienti. Vorbim tot mai mult de
solutiile de comercializare electronica a serviciilor si produselor de asigurari, transfer electronic
de date securizate, gestiunea si evidenta electronica a contractelor de asigurari (reglementate

prin Legea 236/2018 cu privire la distributia produselor si serviciilor de asigurare).




Nu putem omite cercetarile efectuate de Williams C.A. si Heins R.M. in ,Management
and Insurance” [10], studii focalizate pe analiza managementului in asigurari, dezvoltarea si
perfectionarea acestuia in conditiile globalizarii. Lucrarile amintite raspund si la o serie de
intrebari referitoare la principiile si obiectivele echipelor manageriale, elementele de strategie in
domeniul dezvoltarii businessurilor.

Daca ne referim la particularitatile functiilor in domeniul asigurarilor ne aliniem opiniei
autorilor prezentati in tabelul 16, [10, 11, 12, 13, 14] care considera ca actul de conducere

necesita prezenta a cinci functii.

previziune

/ antrenare

organizare

&

coordonare control-
evaluare

Figura 1.1. Functiile managementului in domeniul asigurarilor

Sursa: prelucrarea autorului

Aplicarea functiilor managementului in domeniul asigurarilor genereaza anumite
particularitati determinate de specificul activitatilor de asigurari in care riscurile asumate prin
contracte precum si riscurile globale pot duce la efecte financiare care uneori nu pot fi
prognozate.

Daca ne referim la functia de previziune trebuie avut in vedere pe langa scopul
principal acela de a stabili obiective, strategii si mijloace ale dezvoltarii viitoare ale companiilor si
actiunea unor factori externi a caror riscuri trebuie previzionate prin modelele de simulare a
unor scenarii cu influentd asupra indicatorilor de profitabilitate si solvabilitate. Ne referim la
acele riscuri speciale ce se produc ca urmare a actiunii unor grupuri de interese (rézboi, greve,
insolvabilitatea unor companii etc.) sau care sunt determinate de calamitatile naturale
(cutremure, inundatii etc.) si care pot produce schimbari in prognozarea financiara a activitatilor

companiilor de asigurari.
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in ce priveste functia de organizare este de mentionat specificitatea societatilor de
asigurari de grupare a posturilor, functiilor, compartimentelor, competentelor de luare a deciziilor
pe directii in functie de categoriile de asigurari: directia asigurari de viatéd (departamente de
asigurari de sanatate, de accidente, de viata), directia asigurari auto (departamente de asigurari
casco si raspundere civila), directia raspunderi civile si profesionale, directia asigurari financiare.
De asemenea transferarea unor parti din riscurile asigurate unor reasiguratori a determinat
societatile de asigurari sa-si constituie directii de reasigurari. La nivel teritorial particularitatile
organizatorice constau intr-o specializare a resurselor umane pe tipuri de asigurari si gruparea
sarcinilor la nivel de sucursale si agentii.

Particularitatea functiei de coordonare consta in modul de armonizare a deciziilor si actiunilor
salariatilor in functie de politicile si strategiile societatilor de asigurari si sistemele organizatorice
stabilite.

Functia de antrenare se refera la multitudinea proceselor care genereaza legaturi
specifice intre directii, unitati teritoriale, agentii, colaboratorii externi etc., iar functia de control-
evaluare se refera la indicatori specifici societatilor de asigurare pentru masurarea
performantelor, evaluarea neconformitatilor si diminuarea efectelor negative.

Asa cum rezultd din figura prezentata anterior, intre functile managementului exista
legaturi directe sau indirecte a caror interactiune determina luarea deciziilor in functie de
obiectivele si strategiile previzionate, sistemele organizatorice stabilite, printr-o antrenare si
evaluare a resurselor umane, o monitorizare permanenta a neconformitatilor aparute si luarea

masurilor de remediere.

Componentele managementului serviciilor de asigurari

Daca ne referim la managementul companiilor de asigurari putem afirma ca reprezinta
un ansamblu de activitati, tehnici, instrumente, metode si actiuni prin care se asigura
functionarea eficienta a activitatilor departamentelor, compartimentelor pentru realizarea
obiectivelor strategice.

Managementul companiilor de asigurari este reprezentat de conducerile acestora asa
cum sunt Tmputernicite Tn conformitate cu actele constitutive sa indeplineasca functiile
managementului (organizare, antrenare, previziune, control si coordonare).

Pe piata asigurarilor exista mai multe tipuri de companii de asigurare (companii care
distribuie produse de asigurari de viata, companii care distribuie asigurari generale si companii

care distribuie toate tipurile de asigurari). Anumite aspecte manageriale in special cele care se
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refera la oferta de produse difera de la un tip de companie la alta. Existd elemente comune

companiilor de asigurari indiferent de serviciile pe care le presteaza, sintetizate astfel:

Componente: postul, functia,
Structura organizatoric3 compartimentul, relatiile
organizatorice

Stiluri de management Stilul directiv si stilul suportiv

Tipuri de comunicare: de sus in jos,
de jos in sus, orizontala si inter-
departamentali

Comunicarea in cadrul
companiilor

Managementul companiilor
de asiguréri
Managerii folosesc metode de
Procesele din cadrul documentare procese: reprezentiri
companiilor grafice, proceduri, liste de
verificare, diagrame-proces

Principiile pe baza caruia
functioneaza: integritatea,
transparenta, raspunderea si
competenta

Guvernanta corporativa

Sistemul de control intern Controlul intern si auditul intern

Figura 1.2. Elemente comune managementului companiilor de asigurari

Sursa: prelucrarea autorului

Daca ne referim la structurile organizatorice in companiile de asigurari acestea sunt
personalizate pe tipuri de companii in conformitate cu prevederile Legii 236/2018 privind
distributia de asigurari, avand aceleasi componente: postul, functia, compartimentul si relatiile
organizatorice [15].

Stilurile de management sunt adaptate nivelului de competenta si de motivare. Tntalnim
stilul directiv care se potriveste angajatilor cu un nivel de competente si de motivare redus in
care obiectivele, sarcinile, termenele, metodele de evaluare a performantei sunt stabilite de
catre manager — scopul fiind realizarea obiectivelor. In companiile in care angajatii au un nivel
de competentd si de motivare ridicat se potriveste stilul de conducere suportiv in care
comunicarea se face atat de la manager catre angajat cat si solicitarea de sugestii, se

incurajeaza angajatii in realizarea sarcinilor si schimbul de informatii- scopul imbunatatirea
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abilitatilor individuale, dezvoltarea relatiilor interpersonale si realizarea unui climat de munca de
echipad. Managementul prin obiective presupune schimbul de informatii si comunicarea intre
membrii echipei.

Un aspect important al managementului in companiile de asigurari este modul de
administrare a proceselor, avand in vedere ca ele sunt interconectate, iesirile dintr-un proces
constituie intrari in alt proces (de exemplu: oferta acceptata de client ca iegire din procesul de
ofertare devine intrare in procesul de emitere a politei, iar iesirea din procesul de emitere polite,
devine intrare in procesul de gestionare polite).

Avand in vedere studiile care ni le-am propus sa le realizam prin prezenta cercetare,
dorim sa ne referim la particularitatie Guvernantei corporative in companiile de asigurari. in
acest sens este de amintit codul de bune practice privind modul cum companiile sunt conduse,
controlate si gestionate — Raportul Cadbury, precum si Principile OECD (Organizatia pentru
Cooperare si Dezvoltare) cu privire la administrarea companiilor (integritatea, transparenta,
raspundere si competenta).

Managementul companiilor de asigurari pentru a realiza o conducere prudenta si corecta
a activitatii aplica un sistem de guvernanta in conformitate cu principiul proportionalitatii, structuri
organizatorice cu responsabilitati si competente clar definite, procese si proceduri cu privire la
transmiterea corecta si la timp a informatiilor, sisteme de control eficiente la toate nivelurile
organizatorice (in functie de dimensiunea companiilor sunt aplicate proceduri privind controlul
intern si auditul intern sau externalizarea acestora). Controlul intern urmareste respectarea
procedurilor, a deciziilor conducerii, legislatiei, incasarea si depunerea la timp a primelor de
asigurare, reconcilierea primelor de asigurare, intocmirea si transmiterea la timp a raportarilor cu
privire la venituri, prime intermediate, petitii, riscuri operationale etc.

Daca ne referim la cerintele guvernantei din perspectiva afectarii drepturilor clientilor,
managementul societdtilor implementeazad procese care asigura calitatea informatiilor si

serviciilor pe tot parcursul relatiilor cu clientii.




Consideratii finale, contributii proprii, limitele cercetarii si directii viitoare de
cercetare

In urma documentarii si analizelor realizate cu privire la perfectionarea managementului
serviciilor de asigurare prin adaptarea activitatilor si proceselor la nevoile actuale ale pietei
asigurarilor, au fost formulate o serie de concluzii. Pornind de la analiza functiilor, principiilor si
regulilor de functionare a sectorului asigurarilor din Roméania se poate concluziona ca abordarea
din perspectiva strategica a asigurarilor constituie o initiativa importanta si mai ales necesara
pentru a atinge obiectivele dorite Tn acest domeniu de activitate.

in contextul identificarii perspectivelor de dezvoltare a pietei asigurarilor din Romania,
optiunea de orientare catre o perfectionare a managementului serviciilor va da posibilitatea
fundamentarii de noi solutii pentru diversele aspecte ce pot aparea in acest sector de activitate.
De asemenea, studiul diverselor aspecte legate de managementul riscurilor, asimetria
informationala si managementul relatiilor cu clientii ofera posibilitatea de fixare a unor obiective
de perfectionare si chiar reformarea mai multor procese din domeniul asigurarilor.

in prezent, piata asigurarilor este sub amprenta fenomenelor si proceselor economice
generate de dezvoltarea economica a mai multor tari. Astfel, principalele provocari referitoare la
managementul serviciilor de asigurari trebuie abordate din perspectiva fenomenului de crestere
economica pe de o parte si de nevoi la nivelul clientilor, pe de altd parte. Astfel, se doreste ca
serviciile de asigurare sa influenteze pozitiv calitatea vietii clientilor.

Pentru dezvoltarea cu succes a sectorului serviciilor de asigurare este nevoie de
informarea si educarea publicului privind beneficiile serviciilor de asigurari iar o abordare
integratd a managementului serviciilor de asigurare din Roménia este esentiala pentru
dezvoltarea sa in context international si european.

in contextul identificarii perspectivelor de dezvoltare a pietei asigurarilor din Romaénia,
optiunea de orientare catre modele statistice integrate conferd posibilitatea viabild de ajustare a
politicii de management pe baza evaluarii critice a componentelor care influenteaza semnificativ
activitatea segmentului de asigurari in context macroeconomic si confera managementului
acestui tip de companii un instrument viabil de evaluare si planificare strategica a schimbarii

politicii manageriale pentru a obtine in final acel avantaj competitiv




Oportunitatea acestui studiu este data de seria ampla de oportunitati referitoare la oferta
serviciilor de asigurare din Romania raportata la contextul european. Studiile intreprinse asupra
cadrului actual al acestei piete au permis formularea urmatoarelor concluzii: Importanta studierii
managementului Tn domeniul asigurarilor este de mare actualitate daca avem in vedere evolutia
acestui sector de activitate, care impune nevoia de a anticipa, dezvolta strategii si identifica
nevoi specifice care sa permita functionarea neintreruptd a mecanismului asigurarilor si sa
asigure stabilitate, continuitate si siguranta membrilor societatii.

Managementul in domeniul asigurarilor trebuie sa faca fatd provocarilor prezente,
determinate de concurenta pentru detinerea pozitiilor pe piata mondiala, regionala sau locala; sa
realizeze politicile si obiectivele stabilite de actionari, in conditiile aplicarii legislatiilor nationale si
internationale; sa ofere stabilitate si siguranta clientilor.

in contextul globalizarii economiei la nivel international, rolul si functiile managementului
in domeniul asigurarilor capata noi valente, succesul organizatilor depinde de capacitatea si
competenta managerilor de a identifica si stabilii cele mai bune practici si politici in activitatile
zilnice, adaptate la conditiile economice si financiare, la cerintele autoritatilor de reglementare, la
nevoile si cerintele clientilor.

Managementul trebuie sa adopte strategii in concordantd cu politicile grupurilor
multinationale de asigurari, care isi fac prezenta pe pietele tarilor emergente cu tehnologii noi,
know-how, abilitati de management, produse de asigurari adaptate mediului economic,
pregatind forte de vanzare cu un nivel ridicat de profesionalism si competenta.

Dezvoltarea rapida a pietei asigurarilor in tarile emergente din Europa si Asia obliga
marile companii de asigurare sa constituie si sa mentina volume importante de rezerve tehnice,
sa transfere o parte a primelor, respectiv a riscului asigurat catre reasiguratori, sa fie mai atenti
la selectia riscurilor preluate in asigurare. in aceste conditii se justificd nevoia imbunétatirii
practicilor de management si elaborarea unor modele noi de guvernanta a companiilor de
asigurare si reasigurare.

Alinierea la noi standarde internationale impune un nou tip de management capabil sa
organizeze si administreze riscurile, tehnologia, bazele de date si nu in ultimul rand sa
consilieze clientela in constientizarea nevoii de protectie si de alegere a produselor de

asigurare.

Un rol important revine managementului in selectia indicatorilor luati Tn analiza pentru
stabilirea obiectivelor si strategiilor, cerintelor de solvabilitate, cresterea gradului de fidelizare a
clientilor si pentru eficientizarea tuturor formelor de asigurari pe tipuri de bunuri, categorii de

riscuri si grupe de asigurati.




Pentru incadrarea in limitele de toleranta a riscurilor stabilite, managementul trebuie sa
impuna masuri legate de modelul de business, ajustari la structura organizatorica, revizuirea
proceselor, procedurilor, regulamentului de ordine interioara. Studiile de impact vor permite
managementului sa identifice si s remedieze din timp problemele, reducand riscurile si costurile
asociate acestora. De asemenea actiunile intreprinse vor spori in companie gradul de
constientizare a problemelor legate de confidentialitatea si protectia informatiilor.

in conditiile globalizarii industriei de asigurari nu putem vorbi de un management
performant al relatiilor cu clientii fara o cunoastere si aplicare a cerintelor standardului de
satisfactie a clientilor (British Standard Code of Practice for Customer Service BS 8477),
armonizarea propriilor strategii, procese si proceduri cu obiectivele Directivei Parlamentului
European (Insurance Distribution Directive —IDD) si implementarea unui sistem inteligent de
abordare centrata pe client (Custormer Relationship Management).

In domeniul asigurérilor se poate spune ca pietele pot fi afectate de existenta asimetriei
informationale prin cei doi poli ai acesteia, selectia adversa si hazardul moral. in timp ce selectia
adversa presupune ca cu cat este mai mare riscul cu atat agentul va alege o mai buna acoperire
a acestuia, hazardul moral implica faptul ca cu cat este mai mare acoperirea impotriva riscului
aleasa de catre agent cu atat va fi mai scazut efortul acestuia de a preveni riscul. Rolul
managementului este de a evalua magnitudinea asimetriei informationale si a elabora coduri de
conduita, care sa garanteze transmiterea informatiilor pertinente cu privire la distributia de
produse de asigurare. Este necesar alocarea de timp si resurse pentru formarea si pregatirea
continud a angajatilor care sa le asigure competenta si profesionalism in informarea si
protejarea clientilor.

Problema majora ridicatd prin intermediul acestui studiu este influenta nivelului de
calitate perceput de clienti asupra distributiei produselor de asigurari si asupra performantei
managementului.

Rezultatele cercetarii demonstreaza ca nivelul de calitate perceput al serviciilor
influenteaza direct proportional distributia produselor de asigurari si indirect proportional
performanta in management Influenta in sectorul managerial are impact semnificativ asupra
politicilor orientate catre optimizare prin eficienta, respectiv acele politici care au legatura cu
strategia de optimizare financiara aferenta managementului prin bugete.

Un alt aspect important urmarit a fost analiza structurald a optiunilor pentru politicile de
management in sectorul asigurarilor din Romania si cuantificarea vulnerabilitatilor care
afecteaza aceste politici.

Analiza structurata pentru politicile de management a evidentiat cei trei piloni ai politicilor
de management utilizati preponderant in managementul societatilor de asigurari din Romania ca

fiind: managementul prin obiective, managementul prin bugete si leadership-ul.
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Vulnerabilitatile care afecteaza politicile de management au fost identificate in sfera de
aplicare a principiului eficientei care prin necorelare cu eficacitatea a generat depunctarea
calitativa a indicatorilor de perceptie a calitatii cuantificati de utilizatorii finali prin grila bivalenta
optimal realizata aplicata chestionarului.

Noul context oferit de retelele sociale joaca un rol important si in domeniul asigurarilor,
deoarece clientii pot lua decizii tindnd cont de recenziile companiilor de asigurare.

Arhitectura pietei serviciilor de asigurari din Roméania este marcatda de o dinamica a
mediului de afaceri in perioada 2016-2020, ceea ce evident necesita identificarea de noi
metode si instrumente de perfectionare a managementului serviciilor companiilor de asigurari.

Modelul prezentat prin intermediul testelor statistice efectuate si-a demonstrat validitatea,
reprezentativitatea statistica ridicata si semnificatie statistica inaltd a distributiei variabilei
dependente in raport cu variabilele de regresie stabilite la constructia modelului.

Testele statistice au permis generarea graficelor de previziune si de distributie normala a
variabilei dependente, grafice care confirma omogenitatea si validitatea acestuia.

Modelul prezentat confirma posibilitatea viabila de ajustare a politicii de management pe
baza evaluarii critice a componentelor care influenteaza semnificativ activitatea segmentului de
asigurari in context macroeconomic si confera managementului acestui tip de companii un
instrument viabil de evaluare si planificare strategica a schimbarii politicii manageriale pentru a
obtine in final acel avantaj competitiv ce face diferenta dintre managementul traditional si
managementul vizionar capabil sa fructifice oportunitatile si sa atenueze impactul amenintarilor
aduse de comertul global ramurii de activitate.

Acest model are o inalta aplicabilitate practica constituind un instrument util tuturor
managerilor care conduc firmele de asigurari din Romania.

Marjele de optimizare a politicilor de management prin instrumentul de evaluare a
performantei realizat pe baza obiectivului trei, propus la cercetare, au demonstrat faptul ca
avantajul competitiv este evaluat in Romania de managementul companiilor de asigurari,
acestea abordand preponderant modele clasice de management centrate pe obtinerea imediata
a performantei disponibila pe baza cererii directe existente la un moment dat in piata.
Consideram ca este nevoie de un alt fel de management, management prin leadership, concept
mai nou, mai adaptat globalizarii, permite managementului flexibilitate, stilul de conducere care
delega functiile, orientat spre activitatea proactiva, fructifica eficacitatea si mai putin eficienta.
Leadership-ul este mai mult o abordare psihologica a managementului.

Concluziile formulate permit stabilirea clara a cadrului si perspectivelor de dezvoltare a
pietei asigurarilor din Romania in context international, fapt ce a determinat elaborarea unui set

de instrumente de eficientizare a activitatilor.




in continuare, evidentiem o serie de contributi menite s& completeze gradul de
investigare a principalelor aspectele legate de perfectionarea managementului serviciilor din

domeniul asigurarilor:
Contributii teoretice

Cercetarea teoretica a cuprins un fond stiintific format din lucréri de baza din domeniul
managementului, articole care cuprind informatii aferente temei analizate. De asemenea fondul
stiintific dezbatut a avut caracter normativ dat fiind importanta legislatiei Tn domeniului
asigurarilor.

< Obiectivul principal a constat in faptul ca numai o imbunatatire a managementului
serviciilor poate asigura performante pe termen lung companiilor de asigurari. Scopul
cercetarii vizeaza gasirea unor soluti de maximizare a valorii create prin fidelizarea
clientilor, abordarea integratd a managementului, relationarea cu clientii, stabilirea de
strategii pentru asistenta si consiliere pe tot parcursul ciclului de viata a produselor.

< Studile axate pe curente ale scoli de management, concepte, functii ale
managementului constituie baze teoretice pentru stabilirea actului de conducere a
companiilor

< Aspectul inovativ pe care am dorit sa il aducem in atentia societatilor de asigurare a fost
cautarea acelor cercetari care trateaza asimetria informationald. Am dorit s& atragem
atentia asupra consecintelor pe termen lung asupra pietei asigurarilor derivate din
asimetria informationala prin cei doi poli selectia adversa si hazardul moral.

< Am exemplificat importanta implementarii Managementului Relatiilor cu Clientii si am
intentionat s& demonstram ca CRM-ul nu este numai o tehnologie ci poate fi pentru
manageri un sistem inteligent de abordare centrata pe client prin: crearea bazelor de
date care permit o viziune integratd asupra informatiilor despre clienti; calcularea unor
indicatori de performantd; o mai buna comunicare intre diversele canale de distributie;

poate fi 0 provocare pentru management pentru dezvoltarea unui mecanism de primire a

feedback-ului de la clienti.

<+ Nu in ultimul rand acest studiu subliniaza necesitatea aplicarii la nivelelor companiilor de

asigurari a unui management participativ, suportiv care sa aiba capacitatea de a

imbunatatii abilitatile si a responsabiliza angajatii astfel incat sa se asigure protejarea

drepturile clientilor. Managerii de la toate nivelurile organizatorice trebuie sa
implementeze coduri de conduitd adaptate noilor cerinte europene cu privire la conduita

distribuitorilor de produse de asigurare in relatiile cu clientii.




< Demersul stiintific cu privire la contextul in care companiile de asigurari din Romania fac
eforturi pentru identificarea si stabilirea celor mai bune practici si politici pentru a face
fata cerintelor legislatiei europene a dus la formularea si confirmarea ipotezelor la nivel

conceptual.

Contributii practice

<~ Aprecierea valorii adaugate prin studiile empirice dezvoltate poate fi realizata prin
prezentarea rezultatelor pe fiecare studiu si validarea sau invalidarea ipotezelor
formulate

< Constientizarea managementului cu privire la stabilirea unor strategii pentru stimularea
pietei asigurarilor, a cresterii increderii populatiei in produsele si serviciile de asigurari,
imbunatatirea experientei cu clientii si cresterea eficientei operationale prin utilizarea de
tehnologii, aspect care sa reduca decalajul intre Romania si tarile Uniunii Europene.

< Intr-o piata a asigurarilor in care se colecteaza si se prelucreazad baze mari de date cu
caracter personal organismele de supraveghere, companiile de asigurari, intermediarii
principali trebuie sa creeze un cadru unitar de evaluare a probabilitatii de aparitie a
evenimentelor neconforme cu GDPR. Este recomandat aderarea la Coduri de conduité
si Mecanisme de certificare care asigura o serie de benefici (increderea clientilor ca
organizatia indeplineste cerintele legale, procesarea si stocarea datelor se face in
conditii de securitate, creste gradul de incredere a clientilor cu privire la confidentialitatea
datelor etc.).

<~ Analiza realizata la nivelul companiilor de asigurari ne duc la concluzia ca nu este
suficient a cunoaste si clasifica riscurile, ele trebuie cuantificate prin determinarea
nivelului de acceptabilitate. Realizarea unui management eficient al riscurilor implica
modele de business, ajustari la structurile organizatorice, revizuirea proceselor,
procedurilor, regulamentele de ordine interioara, utilizarea studiilor de impact, sisteme
informationale auditate etc.

< Alta cerinta pentru management, demonstratd prin studiul cu privire la asimetria
informationala consta in nevoia de constientizare a existentei asimetriei informationale,
clientii dispun de informatii diferite fapt care contribuie la reactii si actiuni diferite.
Informarea corecta si transparenta a clientilor poate reduce consecintele derivate din
asimetria informationala.

<~ Cercetarea empirica cu privire legatura care exista intre calitatea serviciilor si factori de

influenta ca: profesionalismul si competenta angajatilor care sunt implicati in activitati
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premergatoare incheierii contractelor, incheierea contractelor si ulterior incheierii politelor
de asigurare, modul de protectie a datelor indiferent de canalele de distributie, modul de
acordare a consultantei in alegerea produsului de asigurare in functie de cerinte si
necesitati, modul de penetrare a produselor de asigurare, evitarea practicilor incorecte si
abuzive Tn cadrul contractelor de asigurare, evitarea conflictului de interese Tn activitatea
de distributie a asigurarilor, implementarea unei culturi orientate spre client a demonstrat
ca in industria de asigurari din Romania exista o legatura directa puternica intre calitatea
serviciilor si profesionalismul si competenta angajatilor care sunt implicati in activitatile
premergatoare vanzarii, in vanzare si ulterior vanzarii produselor de asigurare.

< Am identificat si evaluat un model integrat realizat pe baza celor mai mici patrate,
model care a fost demonstrat ca semnificativ, valid si utilizabil in evaluarea si
imbunatatirea performantei manageriale a firmelor de asigurari din Romania. Acest
model are o inalta aplicabilitate practica constituind un instrument util tuturor managerilor
care conduc firmele de asigurari din Romania. Este util un astfel de model daca avem in
vedere ca managementul companiilor de asigurari abordeaza preponderant modele
clasice de management centrate pe obtinerea imediata a performantei pe baza cererii
directe existente la un moment dat in piata.

<~ Managementul trebuie sa implementeze procese, proceduri si mecanisme de
evaluare si control a cunostintelor si competentelor angajatilor, la standard de calitate

care sa raspunda asteptarilor clientilor.

Limite ale cercetarii si directii viitoare de cercetare

Fara a epuiza subiectele tratate cu privire la managementul companiilor de asigurari,
consideram ca studiile prezentate in acest proiect constituie o perspectiva pentru cercetari
viitoare, dar prezinta si anumite limite avand in vedere complexitatea sectorului analizat.

Cercetarea cadrului actual al activitati companiilor de asigurari a permis fixarea
particularitatilor activitatilor din acest domeniu si implicit a cauzelor care pot genera diverse
problematici. Astfel, directiile viitoare de cercetare vizeaza o multitudine de aspecte legate de
stabilirea unor obiective de perfectionare a managementului serviciilor de asigurari atat la nivelul
proceselor din companiile de asigurari cat si a celor de comercializare a lor, abordarea continua
fiind conditia esentiald a succesului demersului intreprins. Principalele directii vizeaza:

< Stabilirea unor modele matematice particularizate pentru diferite subdomenii: asigurari
auto, asigurari de sanatate, asigurari agricole etc.;
< Fundamentarea stiintificd prin cuantificarea de noi indicatori, cum ar fi calitatea vietii,

calitatea tehnologiilor etc.;
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Realizarea de analize statistice in privinta valorii serviciilor de asigurari si impactul
asupra societatii si propunerea de solutii ulterioare;

Realizarea si rezolvarea de noi probleme de optimizare privind performanta in sistemul
asigurarilor;

Abordarea conceptului de performanta la nivelul companiilor de asigurari;

Extinderea conceptului de consultant in asigurari responsabil si promovarea implicatiilor
la nivelul societatilor;

Din moment ce am condus o revizuire a literaturii de specialitate, articolele incluse Tn
cadrul esantionului pot reprezenta o astfel de limita intrucat suntem constienti ca este
posibil sa fi [asat in afara sferei de interes articole importante din domeniul asigurarilor
sub influenta asimetriei informationale, intrucat noi am fost interesati numai de selectia
adversa si hazardul moral ca si poli ai acesteia. Nu am introdus in esantionul nostru
studii empirice care trateaza alte fatete ale asimetriei informationale cum ar fi itemi legati
de prezentarea informatiilor sau screening;

Ne propunem ca pe viitor sa extindem aria de cercetare prin includerea in sfera noastra
de interes a unor itemi de actualitate precum impactul crizei asupra pietelor de asigurari
aflate sub egida asimetriei informationale. De asemenea abordarea interdisciplinara a
prezentei arii de cercetare este una dintre prioritatile viitoare;

Cercetarea empirica privind calitatea serviciilor de asigurare desi a avut loc la nivel
national fiind intervievati manageri din companiile de asigurari si brokeri de asigurare din
locatii diferite a fost limitatéd de disponibilitatea subiectilor de a raspunde in timpul alocat
studiului;

Referitor la studiul cu privire la evaluarea riscurilor operationale, avand in vedere
numarul mare de amenintari si vulnerabilitati la nivelul companiilor de asigurari am
orientat cercetarea numai spre riscurile generate de protectia datelor personale. Ne
propunem ca in viitor sa extindem cercetarile prin studii de impact cu privire la riscurilor
operationale si influenta acestora asupra afacerii companiilor;

Prezentul studiu poate constitui punctul de plecare pentru cercetari viitoare cu privire la
efectele globalizarii asupra companiilor de asigurare atat din punct de vedere al
legislatiei cat si a distributiei de produse de asigurare;

Orice cercetare viitoare cu privire la contributiile privind perfectionarea managementul
in domeniul asigurarilor trebuie sa aiba in vedere caracterul interdisciplinar, daca ne
referim la analizele financiare, analizele de risc, analizele de securitate, calculul
rezervelor de prime, daune, beneficii, cerintele de solvabilitate, aplicarea legislatiei

europene, standardele de raportari in domeniul contabil si de audit.




Complexitatea temei, caracterul fluid, dinamicitatea, relativitatea unor segmente
cercetate anterior, importanta datd acestui domeniu Tn cadrul oricarei economii sau societati
civilizate au fost motivele care au condus la alegerea acestui demers stiintific.

In concluzie, considerdm ca realizarea masurilor propuse creeaza premisa perfectionarii
managementului serviciilor de asigurari n vederea eficientizarii activitatii companiilor de
asigurari care sustin piata asigurarilor din Romania.

Oprindu-ne la importanta data acestui domeniu, concluzionam prin cele spuse de Henry
Ford (important dezvoltator industrial american, 1863-1947) a caror cuvinte sunt mai mult decat

actuale in societatea noastra de astazi:
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