ACADEMIA DE STUDII ECONOMICE DIN MOLDOVA

Cu titlu de manuscris
C.Z.U.: 005.6:338.46(043)

LITVIN EUGENIU

PARTICULARITATILE MANAGEMENTULUI
FACILITATILOR IN PRESTAREA SERVICIILOR

521.03 - ECONOMIE SI MANAGEMENT iN DOMENIUL DE ACTIVITATE

Teza de doctor in stiinte economice

Conducitor stiintific: Solcan Angela, conf.univ., dr.

Autor: Litvin Eugeniu

Chisiniu, 2023



© Litvin Eugeniu, 2023



Cuprins

ADNOTARE ..ottt 5
AHHOTAIHS ...t bbb 6
ANNOTATION ...t ens 7
LISTATABELELOR ..o s 8
LISTA FIGURILOR ..ot 9
LISTAABREVIERILOR ..o 10
INTRODUGCERE ...ttt 11
I. FUNDAMENTE TEORETICE ALE MANAGEMENTULUI FACILITATILOR .......... 19
1.1. Bazele conceptuale ale managementului facilitatilor..................cc.ccoooiiiniiiinn 19
1.2. Aplicabilitatea managementului facilititilor in sistemul economic......................ccc....... 28
1.3. Managementul facilititilor si sustenabilitatea ...................c.ccooiiiiiiiiiic 42
1.4. Concluzii 1a capitolul L ..........oovoiiiiiii e 56

II. ANALIZA MANAGEMENTULUI FACILITATILOR iN CADRUL
ORGANIZATIILOR PRESTATOARE DE SERVICII DIN REPUBLICA MOLDOVA...58

2.1. Descrierea si prezentarea metodologiei de cercetare..................cccoooeviiiiniiciiiiennn. 58
2.2.  Analiza locului si rolului managementului facilititilor in cadrul organizatiilor

PreSTATOANE A& SEIVICH......eiiiiieiieieie ettt 67
2.3. Concluzii 1a capitolul 2 ..........ccveiiieie e 82

I11. CAPACITATILE RESURSELOR UMANE PENTRU PROMOVAREA
SUSTENABILITATII iN PRACTICI DE GESTIONARE A FACILITATILOR DIN

DOMENIUL SERVICTHILOR ..ottt 84
3.1. Elaborarea modelului structural interpretativ si identificarea factorilor de
capacitate a oamenilor in sustinerea gestionarii sustenabile a facilitatilor ...................... 84
3.2.  Resursele umane — particularitatea de bazi a managementului facilitatilor in
PreStarea SENVICHION .......ooiiie e e e e e e re e 101
3.3.  Concluzii lacapitolul 3..........coi i 111

CONCLUZII GENERALE SI RECOMANDARI ............cocooovviiiiiieeieeersesesesesee s seeens 113

BIBLIOGRAFIA ... 117

ANEXE ..ot E et b ettt ne e anen 125
A 1. Rezumatul factorilor potentiali de capacitate a persoanelor in promovarea punerii
n aplicare a agendei de sustenabilitate.............c.ccoooveiiiiciicce e 125
A 2. CHESHIONAY ... 128
A 3. Matricea finala de accesibilitate ....................ccccooiiii s 132
Ad Tteratie L. ... s 133



A 5. Forma conica a matricei de accesibilitate ............oooovniiiimii e 134

A 6. Certificate de IMPIEMENTATE.........ccoiiii e 135
A 7. Chestionar - Facility Management ............c.ccvveiieieiieie e 137
DECLARATIA PRIVIND ASUMAREA RASPUNDERII .......c.ooooiiieieeeeeeeeee e 143
O SRRSO 144



ADNOTARE
Litvin Eugeniu. Particularitatile managementului facilititilor Tn prestarea
serviciilor. Teza de doctor in stiinte economice. Specialitatea: 521.03 — economie si
management in domeniul de activitate. Chisiniu, 2023

Structura tezei: introducere, trei capitole, concluzii generale si recomandari, bibliografie din 113 titluri, 6
anexe, 125 de pagini de text de baza, 30 de figuri si 17 tabele. Rezultatele obtinute sunt publicate in 9 lucrari
stiintifice, 8,4 c.a.

Cuvinte-cheie: managementul facilitatilor, prestare, servicii, sustenabilitate, resurse umane, intreprindere.
Scopul lucrarii: dezvoltarea si formularea unui cadru conceptual cu privire la managementul facilitétilor
n prestarea serviciilor concentrandu-se, in special, pe analiza capacitatilor resurselor umane si impactul
acestora in asigurarea sustenabilitatii acestui domeniu.

Obiectivele cercetirii: Abordarea complexa a conceptului de management al facilitatilor prin evidentierea
eficientizarea managementului facilitatilor. Identificarea si generalizarea experientei internationale si
nationale in domeniul managementului facilitatilor. Elaborarea studiului privind perceptiile organizatiilor
autohtone in domeniul managementului facilitatilor. Elaborarea studiului privind rolul resurselor umane n
promovarea sustenabilitatii managementului facilitatilor. Aplicarea modelului structural interpretativ, in
procesul de determinare a competentelor/capacitatilor resurselor umane, necesare pentru asigurarea
sustenabilitatii managementului facilitatilor in prestarea serviciilor. Elaborarea recomandarilor cu privire
la punerea in aplicare a sustenabilitatii managementului facilitatilor in prestarea serviciilor.

Noutatea si originalitatea stiintificA a lucrarii rezidd In urmatoarele: Dezvoltarea conceptului de
managementul facilitatilor si manager de facilitati. Definirea notiunii de “managementul facilitatilor” si
”manager facilitar”. Determinarea particularitatilor managementului facilitatilor in prestarea serviciilor.
Identificarea cunostintelor, capacitétilor si abilitatilor resurselor umane care ar promova sustenabilitatea in
managementul facilitatilor. Examinarea si identificarea potentialilor factori de capacitate a resurselor
umane, pentru implementarea sustenabilitatii in contextul MF. Identificarea factorilor critici care au impact
asupra decalajului dintre capacitatile resurselor umane si sustenabilitate in practicile managementului
facilitatilor.

Rezultatele obtinute care contribuie la solutionarea unei probleme stiintifice importante constau in:
Concretizarea aborddrilor fundamentale si specifice privind notiunea si particularitatile managementului
facilitatilor in prestarea serviciilor. Identificarea si generalizarea experientei internationale in domeniul
managementului facilitatilor. Identificarea managementului facilitdtilor in cadrul organizatiilor din
Republica Moldova (determinarea, in baza chestionarului, a cunoasterii si prezentei managementului
facilitdtilor in intreprinderile autohtone). Formularea particularititilor managementului facilitatilor in
prestarea serviciilor. Dezvoltarea de noi metodologii in managementul facilitatilor (utilizarea modelului
structural interpretativ si identificarea factorilor de capacitate a resurselor umane in gestionarea sustenabila
a facilitatilor). Elaborarea recomandarilor privind implementarea in practica a managementului facilitatilor
in Republica Moldova.

Semnificatia teoreticd constd in prezentarea unui material teoretic si conceptual al managementului
facilitdtilor, precum si a particularitatilor acestuia la nivel de servicii.

Valoarea aplicativa a lucrarii: rezultatele acestui demers stiintific pot fi utilizate n cadrul organizatiilor
din domeniul managementului facilitatilor si in cadrul institutiilor de invatimant superior, ca material
teoretic si practic in cadrul cursurilor de management.

Implementarea rezultatelor stiintifice: rezultatele studiului au fost implementate in cadrul CI
”VERIFRUCT” (s-au implementat recomandarile cu privire la gestionarea corecta a depozitului frigorific
si uscdtoriei de fructe) si Centrului de Inovare si Transfer Tehnologic, ASEM.



AHHOTAIMA
JInteBuH EBrenunii. OcodeHHOCTH (acHINTH MeHEKMEHTA B IIPeA0CTABJIEeHHE YCIIYT.
HokTopckas nuccepranus no 3xoHomuke. CrnenuaibHocTh: 521.03 — 3KOHOMHKA M MEHEI:KMEHT B
cepe neareabHoctu. Kummnes, 2023

CTpykTypa auccepTaluM: BBEICHHE, TPH TJIAaBHI, BBIBOABI W peKoMeHmanuu, oubmmorpadus u3 113
HanMEHOBaHUM, 6 mpuiokeHus, 125 ctpaHuubl 0cHOBHOTO TekcTa, 30 pucyHKoB, 17 Tabnuu. [lomydyeHHbIe
pe3ybTaThl OMYOJIMKOBAaHbI B 9 HAYYHBIX CTATHSIX.

KiroueBbie ciioBa: GacuinTH MEHEDKMEHT, IPENIOCTaBICHUE, YCIYI'H, YCTOHYMBOCTh, YEJIOBEUECKUE
pecypchl, pennpusTHE.

Hean quccepranuu: pazpadoTka u GopMyJINpOBaHUE KOHLENITYyalbHOM OCHOBBI (DACHIINTH MEHEIKMEHTA
Y aHaNK3a IOTEHLMAIA YeJIOBEYECKUX PECYPCOB B 00ECIICUEHUH €r0 YCTOMUMBOCTH.

3agauu uccienoBanusi: KoMmieKcHbIH MOAX0A K KOHIEMIMH «(PacuIuTH MEHEIKMEHT» C BBIICICHUEM
KaK TEOPETUYECKHX, TaK U MPUKIAIHBIX acleKTOB; BbBIsSBIEHHE MPaKTHK NPUMEHEHHS YCTOHYMBOCTH B
3¢ hekTUBHOCTH yrpaBieHUs 00beKTaMu. BhIsBICHNE 1 00001ICHIE MEKTyHAPOTHOTO U OTEYECTBEHHOTO
ompiTa B oOmacTu (acunmutu MeHeKMeHTa. Pa3zpaboTka uccieqoBaHMs MHEHMH OTEYECTBEHHBIX
opraam3anmii B cepe dacunmutu MeHemKkMeHTa. PazpaboTka WCCIeOBaHHA O POJIM YEITOBEYECKHIX
pecypcoB B 00ECICUCHUU YCTOWYMBOCTH (haCHIIMTH MEHEKMeHTa. [I[puMeHEeHHne MHTEepHpeTaliMOHHON
CTPYKTYpPHOH MOJENH B INPOLECCE ONpElNeICHUs] HaBBIKOB/BO3MOXHOCTEH UEIOBEUECKUX DPECYPCOB,
HEOOXOUMBIX JJIs1 00ecreueH sl yCTOWYNBOCTH (pacHINTH MEeHeKMeHTa. Pa3paboTka pekoMeHaanui mo
00eCcTeYeHnI0 YCTOHUMBOCTH (DaCUIINTH MEHEPKMEHTA B IPAKTHKY.

HoBu3Ha u Hay4yHasi OPUIMHAJIBHOCTD PadoThl 3aKI04aeTCs B cienyromeM: Pa3paboTka KOHIENIUH
(bacunutu MeHemKMeHTa U pacuinTi MeHekepa. OnpeeneHue MoHITUS «(HacHUITUTH MEHEDKMEHTA » U
«hacwintu MeHexepy. OmnpeneneHne ocobeHHOCTEH (AaCHIUTH MEHEKMEHTA IPU OKAa3aHHWU YCIYT.
OmnpeneneHne 3HaHWI, CIIOCOOHOCTEH W HABBIKOB 4YEJOBEYECKUX PECypcoB, KOTOpBIE OyayT
CIOCOOCTBOBATh YCTOWYMBOCTH (DacHiMTH MEHEKMEHTa. V3ydeHne W BBIABICHWE IMOTEHIMATBHBIX
(akTOpOB MOTEHIMAA YeJIOBEUECKUX PECYPCOB AJIsl peaji3alii YCTOHUYMBOCTH B KOHTEKCTE (pacuiinTu
MEHE/PKMEHTa. BhIsSBIeHHE KPUTHYECKUX (aKTOPOB, BIMSIONIMX HA Pa3pblB MEXIY BO3MOXKHOCTSIMH
YeJI0BEYECKUX PECYPCOB U YCTOMUMBOCTBIO (PACHIINTH MEHEPKMEHTA.

IHony4eHnsble pe3yabTaThl, CHOCOOCTBYIOIIME PELICHUI0 BAKHOM HAYYHOH NMpPo0JieMbl, COCTOST M3:
KonkpeTunzanusi MpUHIUIHAIBHBIX U KOHKPETHBIX IOJX0/I0B OTHOCHUTENILHO TIOHSTHS M 0COOEHHOCTEH
(bacuauTH MEHEIKMEHTa NPU OKa3aHWUHU ycnyr. BruiBieHue um 00o00lieHne MeXIyHapOIHOIO OIbITa B
obmactu pacuimTi MeHeDKMEHTA. BrIsiBNIeHne 00bEeKTOB yIpaBlieHHsI BHYTPH OpraHu3aiuii PecryOonuku
MonpoBa (ompeneneHHe Ha OCHOBE AaHKEThl 3HAHMW W Haluuusl (QacWiIMTH MEHEIKMEHTa Ha
OTEYECTBEHHBIX NpeanpusaTusx). PopMmynupoBaHre 0cOOCHHOCTEH (acHiINTH MEHEIKMEHTa IpU
OKazaHWW yciyr. Pa3pa0oTka HOBBIX METOJIOJOTHH yIpaBieHUs: OO0bekTamMH (HCIIOB30BAHUE
MHTEPIPETUPYIOILEH CTPYKTYPHON MOJIENIN U oNpeieieHue (aKTOPOB KaJpOBOro NOTEHIHANA B (PaCHIUTH
MEHeDKMEHTOM). Pa3paboTka pekoMeHIaluii mo mpakTHYeCKOMY BHEIPEHHIO (DaCHIIUTH MEHEKMEHTA B
PecrryOnmke MomnoBa.

Teopernyeckasi 3HAYMMOCTb COCTOMT B M3JIOKEHHH TEOPETHUYECKOIO M KOHIENTYaJILHOTO MaTepualia
(bacHIUTH MEHEKMEHTA, a TAKXKE €ro 0COOCHHOCTEH Ha yPOBHE YCITYT.

IpuknagHas HeHHOCTh PadOTHI: PE3yNIbTaThl JAHHOTO HAYYHOTO MOAX0a MOTYT OBITh HCIOJIb30BaHbI B
opraHuzanusix B chepe GacHINTH MEHEPKMEHTA U B BBICIIUX YUCOHBIX 3aBEICHUSX, KaK TEOPETUICCKUHN
U TMPaKTHYECKHUI MaTepHal B Kypcax 10 MEHEJ[KMEHTY.

BHeapenne HayuHbIX pe3y/bTaToB: Pesynbrarel HayuyHOH pabotTsl BHeapeHsl B Cl « VERIFRUCT».
(BBIIOJIHEHB! PEKOMEHAALIMH 10 NPaBUJIBHOMY BEIEHHUIO XOJOAMIBHOIO XPaHEHUs U CYLIKU (PPYKTOB) U
Lentp nnHOBanwmii u Tpancgepa rexnonoruit ADCM.



ANNOTATION
Litvin Eugeniu. The particularities of the facility management in the provision of services.
PhD thesis in economics. Specialty: 521.03 — Economics and management in the field of activity.
Chisinau, 2023

Structure of the thesis: introduction, three chapters, conclusions and recommendations, bibliography of
113 titles, 6 appendices, 125 pages of basic text, 30 figures, 17 tables. The obtained results are published
in 9 scientific papers.

Keywords: facility management, provision, services, sustainability, human resources, enterprise.

The purpose of the paper: the development and formulation of a conceptual framework regarding the
management of facilities in the provision of services focusing, in particular, on the analysis of human
resources capabilities and their impact in ensuring the sustainability of this field.

Research objectives: The complex approach to the concept of facility management by highlighting both
the theoretical and the applied aspect; Revealing the practices of applying sustainability in the efficiency
of facility management. Identification and generalization of international and national experience in the
field of facility management. Elaboration of the study on the perceptions of domestic organizations in the
field of facility management. Elaboration of the study on the role of human resources in promoting the
sustainability of facility management. The application of the interpretive structural model, in the process of
determining the skills/capabilities of human resources, necessary to ensure the sustainability of the facility
management in the provision of services. Elaboration of recommendations regarding the implementation
of the sustainability of facility management in the provision of services.

The novelty and scientific originality of the work reside in the following: Development of the concept
of facility management and facility manager. Definition of the notion of "facility management" and "facility
manager". Determining the particularities of facility management in the provision of services. ldentifying
the knowledge, capabilities and skills of human resources that would promote sustainability in facility
management. Examining and identifying potential human resources capacity factors, for the
implementation of sustainability in the context of FM. Identifying critical factors impacting the gap between
human resource capabilities and sustainability in facility management practices.

The results obtained that contribute to the solution of an important scientific problem consist of: The
concretization of the fundamental and specific approaches regarding the notion and particularities of facility
management in the provision of services. Identification and generalization of international experience in
the field of facility management. Identification of facility management within organizations in the Republic
of Moldova (determining, based on the questionnaire, the knowledge and presence of facility management
in enterprises). Formulation of the particularities of facility management in the provision of services.
Development of new methodologies in facility management (use of interpretive structural model and
identification of human resource capacity factors in sustainable facility management). Elaboration of
recommendations regarding the practical implementation of facility management in the Republic of
Moldova.

The theoretical significance consists in presenting a theoretical and conceptual material of facility
management, as well as its particularities at the level of services.

The applicative value of the work: the results of this scientific approach can be used within organizations
in the field of facility management and within Higher Education Institutions, as theoretical and practical
material in management courses.

Implementation of scientific results: the results of the study were implemented within the "VERIFRUCT"
Cl (recommendations regarding the correct management of cold storage and fruit drying were
implemented) and the Center for Innovation and Technological Transfer, AESM.
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INTRODUCERE

Actualitatea si importanta temei abordate. Managementul facilitatilor reprezintd o
componenta esentiala in functionarea organizatiilor contemporane, avand un impact semnificativ
asupra modului in care acestea isi desfasoara activitatea si isi ating obiectivele. Principalele
motivele care subliniazd importanta studiului acestui domeniu, sunt: Eficienta operationala,
Calitatea serviciilor, Sanatate si sigurantd, Economisirea resurselor, Planificare si proiectare,
Tehnologie si inovatie, Conformitatea cu reglementdrile, Dezvoltarea carierei, Cresterea
competitivitatii. Managementul facilitatilor presupune analiza, documentarea si optimizarea
tuturor proceselor semnificative, din punct de vedere al costurilor care apar in diferite obiecte
imobiliare, tindnd cont de locurile de munci si de interesele proprietarului cladirii. In acelasi
timp, vorbim nu atat despre reducerea costurilor pe termen scurt, cat despre dezvoltarea unor
premise pentru reducerea costurilor in perioadele viitoare. Astfel, managementul facilitatilor
poate fi interpretat ca un concept strategic pentru organizarea, managementul si utilizarea
eficienta a tuturor resurselor materiale din interiorul si exteriorul cladirii. Tn ansamblu, studierea
managementului facilitatilor este esentiald pentru a asigura un proces de productie eficient,
servicii de calitate si un mediu de lucru sigur si confortabil, avand un impact semnificativ asupra
succesului si sustenabilitatii organizatiilor. Managementul facilitatilor, care integreaza
domeniile dezvoltarii imobiliare, constructiilor si serviciilor, este totusi privita de catre
cercetatori, ca evoluand Tn tandem cu managementul dezvoltarii sustenabile.

Tn contextul actual, legitura dintre managementul facilitatilor si sustenabilitate este mai
importantd, deoarece preocuparea pentru impactul asupra mediului si responsabilitatea sociala
devin tot mai relevante. managementul facilitatilor sustenabil vizeaza utilizarea responsabila a
resurselor, reducerea amprentei ecologice si crearea unui mediu sdnatos si durabil pentru
angajati, clienti si comunitate. Exista un interes crescut, in randul managerilor de facilitati si al
proprietarilor de cladiri, privind integrarea masurilor de sustenabilitate Tn gestionarea activelor
construite. Managerii de facilitati pot crea, de asemenea, valoare de lungd duratd pentru o
organizatie prin dezvoltarea, punerea in aplicare si mentinerea unor practici sustenabile. Tn plus,
cercetarile existente sugereaza ca, punerea in aplicare a masurilor de sustenabilitate in activitatile
managementului facilitatilor, poate aduce beneficii, cum ar fi reducerea consumului de energie
si a deseurilor, crescand, in acelasi timp, productivitatea si profiturile.

Studiile anterioare au identificat un deficit de resurse umane, care ar avea capacitatile si
competentele necesare pentru punerea 1n aplicare a sustenabilitatii managementului
facilitatilor, au fost subliniate Tn mai multe studii de cercetare existente, ca fiind provocari
cruciale care trebuie abordate pentru a promova sustenabilitatea. In plus, au fost evidentiate si
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urmatoarele aspecte: lipsa cunostintelor in materie de sustenabilitate, refuzul personalului si
organizatiilor de a adopta noi practici de afacere, pentru a implementa sustenabilitatea.

In acest context, este necesar si se inteleagid mai bine necesitatea de imbunititire a
capacitatilor/competentilor personalului din domeniul managementului facilitatilor. Capacitatile
si competentele sunt considerate factori-cheie in abordarea eforturilor de sustenabilitate ale unei
organizatii.

La momentul actual, cercetarile, care se concentreaza pe asa aspecte sofisticate ca,
capacitatile si competentele resurselor umane in domeniul sustenabilitatii managementului
facilitatilor, sunt putine. Prin urmare, este benefic sd se exploreze problemele legate de
capacitatile resurselor umane in domeniul sustenabilitatii managementului facilitatilor,
asigurand astfel sustenabilitatea si calitatea in diferite sectoare ale serviciilor. Spre exemplu, in
sectorul educatiei, cercetarile arata cd in domeniul “managementul facilitatilor” este o deficienta
de cunostinte, abilitati si practici. Este vital sa se discute capacitatile-cheie in domeniul
sustenabilitatii pentru a sprijini programele academice cu scopul de a modela profilurile
profesionale si a ”produce” specialisti capabili sa sustina agenda de dezvoltare sustenabilad a
facilitatilor. Tn domeniul managementului afacerilor, Hind si al. au sugerat ci organizatiile ar
trebui sa dezvolte lideri care sa posede competentele necesare pentru a dezvolta si a conduce
organizatii sustenabile. Acestia au subliniat ca intelegerea si practica conducerii responsabile
pot fi imbundtdtite prin integrarea considerentelor sociale si de mediu in procesele de luare a
deciziilor de afaceri.

Identificarea problemei de cercetare. Problema capacitatilor limitate pentru atingerea
obiectivelor de sustenabilitate in sectorul managementului facilitatilor a fost evidentiata ca o
barierd care trebuie depdsitd, de catre cercetatorii Hodges si altii. Aceasta situatie a condus la
eforturi mai bine gestionate in directia dezvoltarii sustenabile, in cazul in care este necesara
implicarea functiilor managementului facilitatilor, in special 1n activitati cu accent pe mediu si
economic. Din acest motiv, managerii de facilitati trebuie sa inteleagd modul in care importanta
tot mai mare a sustenabilitatii influenteazd modul 1n care isi Indeplinesc rolurile si
responsabilitatile.

Cercetatorii in domeniul sustenabilitdtii au subliniat importanta personalului si a
capacitatilor organizationale in atingerea obiectivelor de sustenabilitate. Potrivit savantului
Gloet, pentru a sprijini o agenda de sustenabilitate intr-o organizatie, exista patru domenii-cheie
ale capacitatilor care trebuie dezvoltate, si anume: invdtarea, rolurile, responsabilitatile si
strategia. Aceste capacitati sunt importante pentru a se asigura ca ideile legate de sustenabilitate
fac parte din prioritatile managementului.

De asemenea, Van Kleef si Roome au identificat domeniile specifice ale capacitatilor
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necesare pentru a incuraja intreprinderile sa puna in aplicare practici mai sustenabile. Acestea
includ: capacitati de gdandire sistemicd, capacitati de invatare si dezvoltare, capacitati de
integrare a afacerilor, capacitati de rezolvare a problemelor sociale si de mediu, capacitati in
dezvoltarea de modele si metode de afaceri alternative, capacitati de retea si, de asemenea,
capacitati de construire a colaborarii. Aceste capacitdti sunt esentiale pentru consolidarea
competentei personalului in gestionarea problemelor si provocarilor agendei de sustenabilitate.

Rolul resurselor umane in eforturile de a pune in aplicare o agenda de sustenabilitate intr-
o organizatie a fost, de asemenea, luat in considerare si de Jeston si Nelis, care au mentionat ca
cele mai importante componente ale oricarei inovatii in afaceri sunt managementul schimbarilor
organizationale, asociate cu impactul resurselor umane si promovarea de personal cu abilitatile
si capacitatea de a se asigura indeplinirea sarcinilor la locul de munca la un standard ridicat.
Oamenii din cadrul organizatiei trebuie sa aiba cunostintele si abilitatile necesare pentru a putea
imbunatati continuu procesele de afaceri, precum si pentru a masura si gestiona afacerile intr-un
mod care sd conduca la prosperarea organizatiei.

Boudreau, Ramstad, Jabbour si Santos sustineau cd, ar trebui sa se acorde mai multa
atentie contributiei domeniului resurselor umane la integrarea cu succes a managementului de
mediu ntr-o organizatie, deoarece aceasta are un rol crucial in stimularea indeplinirii
obiectivelor de sustenabilitate ale organizatiei. Potrivit Govindarajulu si Daily, dimensiunile
resurselor umane joaca un rol important in asigurarea eficacitatii unui sistem de management de
mediu, impreuna cu aspectele tehnice necesare. Prin urmare, eforturile de management de mediu
si sustenabilitate Tntr-o organizatie sunt un proces complex, care necesitd sprijin din domeniul
resurselor umane si dezvoltarea capacitatilor si abilitatilor resurselor umane pentru a garanta
succesul punerii sale in aplicare.

Tn plus, industria serviciilor este cunoscuti ca un sector cu utilizare intensiva a fortei de
munca datoritd dependentei de capacitatile si competentele lucratorilor in operatiunile si
activitatile lor. Deci, putem afirma ca este necesar ca managerii din sectorul serviciilor sa ia in
considerare cunostintele, capacitatile, abilitatile si comportamentele personalului care contribuie
la asigurarea unor performante superioare atat la nivel de individ, cat si la nivel de organizatie.

Problema capacitatilor in atingerea obiectivelor de sustenabilitate in sectorul
managementului facilitatilor a fost evidentiata de Shah, Shafii, Hodges ca fiind o provocare care
necesitd remediere. Ei au sugerat pasii-cheie n dezvoltarea unei strategii de sustenabilitate
pentru managementul facilitatilor. Tn plus, Elmualim si al. au efectuat mai multe studii de caz si
au dezvoltat o platforma pentru a face schimb de bune practici in materie de sustenabilitate in
managementul facilitatilor.

Cu toate acestea, studiile respective au fost limitate, fiind concentrate, mai degraba, pe
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instrumente si tehnici, decat pe capacititile si abilitatile resurselor umane. In plus, accentul
acestor studii a fost pus, n principal, pe beneficii pe termen scurt, decat pe beneficiile pe termen
lung, care pot fi obtinute prin schimbari in domeniul resurselor umane. Prin urmare, exista un
decalaj in materie de cercetare in domeniul particularitatilor managementului facilitatilor n
prestarea serviciilor.

Implicarea functiei MF este necesara in toate aspectele, cu un accent deosebit pe
activitatile de mediu, social si economic. Prin urmare, personalul MF si organizatiile din
domeniul serviciilor trebuie sa isi imbunatateasca capacitatile si competentele pentru a indeplini
aceastd sarcind in mod eficient.

Generalizdnd, mentiondam urmatoarele trei momente care au permis sa identificim
problema de cercetare:

1. Literatura de specialitate nu trateaza exhaustiv si nu releva, sub aspect complex,
problemele aferente managementului facilitatilor in domeniul serviciilor.

2. In acest domeniu, nu sunt suficient abordate si solutionate problemele aferente
capacitatilor resurselor umane pentru atingerea obiectivelor de sustenabilitate in sectorul MF.

3. Lipsesc investigatiile referitoare la importanta resurselor umane in atingerea
obiectivelor de sustenabilitate in prestaarea serviciilor.

Aceasta cercetare examineaza capacitatile/competentile resurselor umane, care
asigura sustenabilitatea managementului facilitatilor in prestarea serviciilor si se incadreaza pe
deplin in Obiectivele de Dezvoltare Durabile din Agenda de Dezvoltare Durabila 2030, precum:
ODD3, ODD4, ODD6, ODD7, ODD9, ODD10, ODD12.

Scopul tezei de doctorat consta in dezvoltarea si formularea unui cadru conceptual cu
privire la managementul facilitatilor in prestarea serviciilor concentrandu-se, in special, pe
analiza capacitatilor resurselor umane si impactul acestora in asigurarea sustenabilitatii
acestui domeniu.

Pentru realizarea scopului propus se inainteaza urmatoarele obiective:

- Abordarea complexd a conceptului de management al facilitatilor prin evidentierea atat

a aspectului teoretic cat si a celui aplicativ

facilitatilor.

- ldentificarea si generalizarea experientei internationale si nationale n domeniul
managementului facilitatilor.
- Elaborarea studiului privind perceptiile organizatiilor autohtone in domeniul

managementului facilitatilor.
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- Elaborarea studiului privind rolul resurselor umane in promovarea sustenabilitatii
managementului facilitatilor.

- Aplicarea modelului structural interpretativ, Tn procesul de determinare a
competentelor/capacitatilor resurselor umane, necesare pentru asigurarea sustenabilitatii
managementului facilitatilor in prestarea serviciilor.

- Elaborarea recomandarilor cu privire la punerea in aplicare a sustenabilitatii
managementului facilitatilor in prestarea serviciilor.

Ipotezele de cercetare au reiesit din obiectivele stabilite si constau n:

1. Factorii/competentele specifici de capacitate vor ajuta personalul si promoveze
practicile sustenabile ale managementului facilitatilor.

2. Utilizarea de catre managerii de facilitati a factorilor de capacitate identificati vor
asigura sustenabilitatea Tn practica managementului facilitatilor in servicii.

Noutatea si originalitatea stiintifica a lucrarii consta in:

1. Dezvoltarea conceptului de managementul facilitatilor si manager de facilitati.

2. Definirea notiunii de “managementul facilitatilor” si “manager facilitar”.

3. Determinarea particularitatilor managementului facilitatilor in prestarea serviciilor.

4. ldentificarea cunostintelor, capacitatilor si abilitatilor resurselor umane care ar
promova sustenabilitatea Tn managementul facilitatilor.

5. Examinarea si identificarea potentialilor factori de capacitate a resurselor umane,
pentru implementarea sustenabilitatii in contextul MF.

6. ldentificarea factorilor critici care au impact asupra decalajului dintre capacititile
resurselor umane si sustenabilitate in practicile managementului facilitatilor.

Problema stiintifici constd in: fundamentarea unei practici sustenabile in
managementul facilitatilor si determinarea factorilor de capacitate/competensa a managerilor
de facilitati, necesari in implementeze aceste practici. Implicarea functiei managementului
facilitatilor este necesara in toate aspectele, cu un accent deosebit pe activitatile de mediu,
sociale si cele economice. Intelegerea factorilor de capacitate a resurselor umane contribuie la
stabilirea unui mecanism de modelare structurala interpretativa care permite resurselor umane
sa dezvolte noi Vviziuni, pentru a spori performanta in asigurarea sustenabilitatii. Aceasta
cercetare stabileste, totodata, bazele viitoarei cercetari, adoptand o abordare centratd pe oameni
pentru a spori capacitdtile si competentele in promovarea agendei de sustenabilitate.

Rezultatele stiintifice inaintate spre sustinere sunt:

1. Concretizarea abordarilor fundamentale si specifice privind notiunea si particularitatile
managementului facilitatilor Tn prestarea serviciilor.

2. Structurarea si generalizarea experientei internationale In domeniul managementului
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facilitatilor.

3. Identificarea managementului facilitatilor Tn cadrul organizatiilor din Republica
Moldova (determinarea, in baza chestionarului, a cunoasterii si prezentei managementului
facilitatilor Tn Tntreprinderile autohtone).

4. Formularea particularitatilor managementului facilitatilor in prestarea serviciilor.

5. Dezvoltarea de noi metodologii Tn managementul facilitatilor (utilizarea modelului
structural interpretativ si identificarea factorilor de capacitate a resurselor umane n gestionarea
sustenabila a facilitatilor).

6. Elaborarea recomandarilor privind implementarea in practica a managementului
facilitatilor in Republica Moldova.

Sinteza metodologiei de cercetare si justificarea metodelor de cercetare alese.
Fellows si Liu mentioneazd ca: “Cercetatorii trebuie sa decidd cu privire la abordarea
metodologicd pentru a gasi solutii la problema de cercetare.” Un studiu ar trebui sd contind un
design detaliat de cercetare, care poate fi utilizat ca un cadru pentru colectarea de date si
observatii. In acest context, tema tezei de cercetare implicd un plan de ghidare a cercetitorului
n utilizarea unor metode de cercetare adecvate. Trochim si Donnelly au declarat ca proiectul de
cercetare este utilizat pentru a structura cercetarea, pentru a afisa functiile partilor majore ale
proiectului de cercetare si pentru a explica contributia fiecarei parti la abordarea intrebarilor
centrale de cercetare. Probabilitatea de succes a unui proiect de cercetare este mult imbunatatita
atunci cand "inceputul" este definit corect ca o declaratie exacta a obiectivelor si justificarilor.
Dupa realizarea acestui aspect, este mai usor sa se identifice si sd se organizeze pasii secventiali
necesari pentru scrierea si apoi executarea cu succes a temei de cercetare.

Tipul de cercetare, utilizat in aceasta teza de doctorat, este explicativ. Natura explicativa
a cercetarii este demonstratd in investigarea semnificatiei si interrelatiilor dintre managementul
facilitatilor Tn prestarea serviciilor si resursele umane. Chestionarul a fost principala tehnica de
colectare a datelor utilizatd in cercetare. In acest studiu, au fost aplicate doua chestionare, unul
dintre care a avut drept scop determinarea pe cat de cunoscut este managementul facilitatilor Tn
cadrul organizatiilor din Republica Moldova. Ulterior, un studiu de comparatie a fost folosit
pentru a explora opiniile profesionistilor din domeniul managementului facilitatilor, cu privire
la relatia dintre factorii critici, determinati cu ajutorul celui de al doilea chestionar. Apoi, a fost
utilizata tehnica de modelare structurald interpretativa, pentru a analiza relatiile dintre factorii
de capacitate a resurselor umane si pentru a intelege dependenta si puterea de actiune a fiecarui
factor.

De asemenea, pe parcursul realizarii cercetarii a fost aplicat un sistem de metode,

procedee, tehnici, reguli, principii si instrumente potrivite pentru a realiza cercetarea, precum:
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principiul cauzalitatii, principiul observabilitatii, complementaritatii pentru a furniza explicatii
si a face previziuni, pentru a construi imagini, idei, conceptii, ipoteze si teorii. Pentru elucidarea
completa a temei cercetate a fost utilizatda metodologia care a inclus abordari fundamentale si
specifice privind notiunea, rolul si esenta managementului facilitatilor in prestarea serviciilor si
a resurselor umane in asigurarea sustenabilititii. In cadrul cercetarilor, s-a recurs la metoda
dialectica cu elementele sale fundamentale, precum: analiza, sinteza, inductia, deductia,
interconexiunea faptelor economice si interdependenta lor, dar si metodele inerente disciplinelor
economice, ca: observarea, compararea, selectarea si gruparea. Suportul direct al investigatiilor
la prezenta tema de cercetare se bazeaza pe cercetarile autorilor internationali si nationali din
domeniu.

Semnificatia teoreticd a lucrarii constd in prezentarea unui material teoretic si
conceptual al managementului facilitatilor, precum si al particularitatilor lui la nivel de servicii.

Valoarea aplicativa a lucririi. Rezultatele acestui demers stiintific pot fi utilizate in
cadrul organizatiilor din domeniul managementului facilitatilor si in cadrul institutiilor de
invatdmant superior ca material teoretic si practic in cadrul cursurilor de management.

Aprobarea rezultatelor stiintifice. Rezultatele studiului au fost implementate in cadrul
Cl ”VERIFRUCT” (s-au implementat recomanddrile cu privire la gestionarea corectd a
depozitului frigorific si uscatoriei de fructe) si Centrului de Inovare si Transfer Tehnologic,
ASEM.

Sumarul capitolelor tezei. Teza este alcatuita din introducere, trei capitole, concluzii
generale si recomandari.

Introducerea contextualizeaza cercetarea propusa si dezvoltd directia cercetarii.
Problemele si obiectivele cercetarii sunt formulate pe baza identificdrii problemelor cruciale,
respectiv este oferita o scurta descriere a metodologiei cercetarii.

Capitolul 1 Fundamente teoretice ale managementului facilitatilor trece in revista
literatura de specialitate privind bazele conceptuale ale managementului facilitatilor. Acest
capitol descrie sectorul managementului facilitatilor Tn industria serviciilor, decalajul actual de
sustenabilitate si provocarile in adoptarea sustenabilitatii in practicile MF. Tot Tn acest capitol
se prezinta provocarile in materie de capabilitati in abordarea agendei de sustenabilitate In MF.
Analiza literaturii de specialitate a permis identificarea lacunelor in materie de cercetare si
sustinerea necesitatii de a stabili un cadru privind capacitatile resurselor umane.

Capitolul 2 Analiza managementului facilitatilor in cadrul organizatiilor prestatoare
de servicii din Republica Moldova prezinta filozofia de cercetare care a stat la baza selectiei
metodologiei de cercetare si prezinta proiectarea cercetarii si selectarea metodelor de cercetare.

Acest capitol oferd, de asemenea, o imagine de ansamblu a metodelor de cercetare si justifica
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selectia acestora. Tipul de metoda este selectat si conceput in functie de scopul si obiectivele
studiului si de capacitatea lor de a raspunde la intrebarile de cercetare. Tot n acest capitol se
prezinta analiza managementului facilitatilor in cadrul organizatiilor din Republica Moldova.
practici de gestionare a facilitatilor din domeniul serviciilor este descrisa analiza datelor si a
rezultatelor chestionarului 2. Se prezinta rezultatele studiului de comparare in pereche si se
discutd relatia dintre factorii semnificativi. De asemenea, se sintetizeazd concluziile
chestionarului si rezultatele studiului de comparatie in pereche intr-un model structural
interpretativ. Modelul ierarhic clarifica relatiile dintre factorii critici de capacitate a resurselor
umane.
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I. FUNDAMENTE TEORETICE ALE MANAGEMENTULUI
FACILITATILOR

1.1.Bazele conceptuale ale managementului facilititilor

Pentru prima data, managementul facilitatilor a inceput sa fie utilizat Tn anii 1990 in
Europa, in asa tari ca: Franta, Marea Britanie, Benelux si tarile scandinave. Aproximativ cinci ani
mai tarziu, acest termen s-a raspandit in tarile vorbitoare de limba germana. Fiecare dintre aceste
tari si-a infiintat propria asociatie pentru managementul facilitatilor [2]. Una dintre primele tari
din Europa, in care a fost infiintata la nivel national, filiala Asociatiei internationale a
managementului facilitatilor (IFMA) a fost Anglia. Aceasta opereaza in companii care ofera o
gama larga de servicii ce tin de managementul facilitatilor si Se concentreaza pe: managementul
cladirilor, gestionarea activelor, planificarea si proiectarea spatiului, intretinerea, protectia muncii,
reamplasarea pentru diferite organizatii si servicii de curatenie [1].

Primele cercetari in domeniul studiului evolutiei managementului facilitatilor in Europa au
fost realizate de catre Maliene, Alexander si Lepkova, in anul 2008. Ei mentioneaza ca, in cazul
Frantei, nu exista un concept complex pentru managementul facilitatilor si profesia de manager
de facilitati nu este descrisa Th mod specific [3].

Cercetatorii Bartosova V., Valaskova K., in lucrarea lor "Managementul facilitatilor intr-o
societate globala”, mentioneaza ca piata franceza de gestionare a facilitdtilor se concentreaza pe
furnizarea de servicii imobiliare, in timp ce managementul facilitatilor din Italia se bazeaza pe
inovatie si dinamicitate [4].

La inceputul anilor 1990, investitorii straini, care activau in Ungaria, au organizat primul
transfer de cunostinte Tn domeniul managementului facilitatilor pentru gestionarea cladirilor
maghiare. A fost o conditie prealabilda pentru a gdsi prima asociatie maghiard de gestionare a
facilitatilor In anul 1991. Actualmente, managementul facilitatilor maghiar se concentreaza, in
principal, pe furnizarea de servicii.

Térile scandinave utilizeaza definitii si forme diferite de gestionare a facilitatilor in functie
de organizarea si obiectivele tarii. Organizatiile de management si servicii folosesc propriile
definitii ale managementului facilitatilor in domeniul marketingului si promovarii serviciilor pe
pietele locale. Interesant este faptul ca managementul activelor, de obicei, se include n serviciile
managementului facilititilor. In baza cercetirilor realizate de Bartosova V. si Valaskova K., se
poate de afirmat cd fiecare tard scandinava are particularitatile sale in ceea ce priveste organizarea

managementului facilitatilor, drept consecinta a legilor si traditiilor locale [4].
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Dintre toate tarile scandinave, in Norvegia managementul facilitdtilor este cel mai putin
dezvoltat, dar, totodata, pentru multe companii norvegiene calitatea serviciilor are o importanta
majora.

Suedia detine a doua cea mai mare pondere din managementul facilitdtilor (Danemarca
este prima in clasament) in functie de gradul de dezvoltare a acestuia. In ultimii ani, a fost atestat
un salt semnificativ de dezvoltare in managementul facilitatilor. Multe organizatii cunoscute la
nivel global nu s-au aldturat pietelor finlandeze sau norvegiene, ci au fuzionat cu companiile
suedeze.

Cativa ani mai tarziu, managementul facilitatilor s-a raspandit in tarile vecine. Prima tara
din spatiul ex-comunist, in care a fost infiintata asociatia managementului facilitatilor, a fost
Ungaria. Aici, in anul 1998, a fost creatd Uniunea Nationald a Managerilor de Facilitati
(HUFMA). Putin mai tarziu, in anul 2000, Republica Ceha s-a alaturat asociatiei IFMA, care, in
anul 2018, avea aproximativ 18.000 de membri in 60 de tari din intreaga lume, cu aproximativ 130
de directii.

In Republica Cehi a fost promovatd oferta de servicii separate, specializate individual,
precum: protectie, reparatii, curatenie si catering. Dar, in timp, pe piata ceha au aparut furnizori
care ofereau servicii complexe de facilitdti. Aceste servicii erau destul de apropiate de
managementul facilitatilor integrat.

Cu privire la istoricul aparitiei managementului facilitatilor, potrivit opiniei lui Beickounn
si Kuda, “managementul facilitatilor, ca domeniu, are legaturi cu istoria dezvoltarii serviciilor de
activitati secundare individuale” (Tabelul 1.1) [5].

Tabelul 1.1. Evolutia managementului facilitatilor

1970-1980 1980-1990 1990-1995 1996-1998 2000-prezent
Surse proprii Servicii Surse externe Managementul Managementul
contractate facilitatilor infrastructural
integrat
curatenie curatenie, servicii servicii externe + | capital

paza, contractate + instruire constructie,

catering, servicii postale proprietate, echipament

intretinerea telecomunicatie management  de | contabilitate

terenului. IT, print, MF proiect, MF integrat.

administrare consultantd
Sursa: [1, 5].

Conform opiniei cercetatorului Somorova V., managementul facilitatilor din Republica

Ceha se afld in a treia etapd a dezvoltarii (Surse externe), deoarece multi furnizorii de pe piata

ofera servicii de facilitati la o calitate ridicatd si la un nivel de pret favorabil. Majoritatea

companiilor, care oferd servicii de facilitati, se transforma in companii de managementul

facilitatilor integrat. Companiile din Cehia prefera sa comande un serviciu complet [6].
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Céand managementul facilitatilor trece la un nivel superior, este clar ca furnizorul de facilitati
incepe sa coopereze cu managerul de facilitati al afacerii si, astfel, se formeaza o echipa care poate
furniza informatii strategice in orice moment, care ajutd la trecerea la nivelul urmator al
furnizorului de servicii complexe de administrare a facilitdtilor. Compania, care furnizeaza un
complex de servicii de gestionare a facilitatilor, nu ofera doar gruparea serviciilor date, ci si
coopereaza cu o echipa de experti si manageri de facilitati. Tn primul rand, grupul de persoane
evalueaza starea actuald a companiei si apoi gaseste solutii adecvate si modalitati de imbunatatire.
n plus, compania, care furnizeaza serviciile de asistenta, are facilitati tehnice pentru desfasurarea
tuturor activitatilor necesare.

In Slovacia, conceptul de gestionare a facilitatilor a ajuns la constiinta populatiei slovace
datoritd unui numar tot mai mare de companii i corporatii straine. Aceste companii mari au adus
pe piata slovacd nu numai capitalul, ci si know-how-ul managerial al serviciilor de asistenta.
Actualmente, aplicarea managementului facilitatilor este destul de solicitantd din mai multe
motive. Totodata, este stiut ca managementul facilitatilor a inceput sa fie utilizat in tarile din
Europa Centrald aproximativ 20 de ani in urma, a fost perioada de criza economica globala, dar,
conform statisticilor, s-au obtinut rezultate relativ bune in dezvoltarea managementului
facilitatilor.

Dezvoltarea managementului facilitatilor in Slovacia a fost strans legata de Institutul
Slovac de Standardizare Tehnica, care a emis un nou standard al facilitatii ,,STN EN 15221
Managementul facilitatilor” in 2007. Standardul consta din doua parti: ,,STN EN 15221-1 Termeni
si definitii” si,,STN EN 15221-2 Instructiuni” pentru pregatirea aranjamentelor de management.
De atunci, aplicarea Standardului european ,,STN EN 15221 Managementul facilitatilor (Facility

A

Management)” in practica a permis companiilor si organizatiilor furnizarea de servicii de

europeana, pentru a rationaliza procesele primare si de asistentd si pentru a imbunatati calitatea
serviciilor furnizate. Standardul unic european al managementului facilitatilor este un factor
important pentru dezvoltarea viitoare a managementului facilitatilor in Uniunea Europeana.

Acest standard european oferd indrumari cu privire la pregatirea acordurilor pentru
activitatea managementului facilitatilor. El este aplicabil:

» acordurilor managementului facilitatilor atat pentru relatiile transfrontaliere publice, cat
si private din Uniunea Europeanad, precum si pentru relatiile interne, client/furnizor de servicii ale
managementului facilitatilor;

» pentru o gama completd de servicii;

» pentru ambele tipuri de furnizori de servicii ale managementului facilitatilor (interni si

externi);
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> toate tipurile medii de lucru (de exemplu, industrial, comercial, administrativ etc.).

Standardul european STN EN 15221 este aplicabil, in primul rand, serviciilor care au
urmatoarele caracteristici:

> servicii business to business;

> servicii gestionate de furnizorul de servicii ale managementului facilitatilor;

» operatiuni de tip recurent, cu o duratd mai mare de un an;

> servicii orientate spre performanta;

» preturi sau mecanisme de determinare a preturilor pentru servicii, care sunt strans legate
de performanta.

Standardul STN EN 15221 a fost emis, in primul rand, pentru acordurile managementului
facilitatilor intre un client si un furnizor extern de servicii ale managementului facilitatilor. Cu
toate acestea, 0 mare parte a acestui standard poate fi aplicata cazurilor in care furnizorul de servicii
ale managementului facilitatilor este o entitate internd in cadrul organizatiei clientului si poate fi
de mare ajutor pentru a stabili o abordare bazata pe Acorduri de nivel de servicii (ANS). Acest
standard nu Inlocuieste niciun standard specializat legat de servicii care se incadreaza in domeniul
de aplicare al acordului managementului facilitatilor, dar trebuie respectate standardele aplicabile.

Standardul STN EN 15221:

» nu furnizeaza formulare standard pentru acordurile managementului facilitatilor;

» nu stabileste drepturile si obligatiile dintre client si furnizorul de servicii
managementului facilitatilor;

» NU detaliaza conditiile de angajare in ceea ce priveste acordurile managementului
facilitatilor, dest astfel de detalii sunt extrem de importante;

» nu da detalii referitoare la managementul problemelor de mediu.

Analizénd evolutia managementului facilitatilor, am constatat ca, Tn anul 2009, in Slovacia
a fost infiintata ”Asociatia Slovaca pentru Administrarea Facilitatilor” (SAFM), al carei scop de
baza consta in introducerea si sustinerea managementului facilitatilor in procesul de luare a
deciziilor si gestionarea la toate nivelurile unei organizatii: strategice, tactice si operationale. De
asemenea, ofera schimb de experienta si informatii intre specialistii din domeniul managementului
facilitatilor. Comparativ cu alte tari europene, Slovacia prezinta o stagnare n domeniul
managementului facilitatilor.

Sursele bibliografice cu referire la notiunea managementul facilitatilor, precum si la
principiile si domeniile pe care le cuprinde aceasta permit si afirmam ca managementul
facilitatilor este o stiintda noud ce se dezvolta cu pasi rapizi. Desi, dupa cum am mentionat anterior,
managementul facilitatilor si-a facut aparitia in anii '70 ai secolului al XX-lea, care, la inceput, era

privit ca un termen teoretic ce nu putea fi aplicat in domeniul real de afaceri.
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Totusi, la Tnceputul anilor 2000, managementul facilitatilor este folosit in domeniul de
afacere ca stiinta ce opereaza in domeniul resurselor umane si salarizarii angajatilor, dar,
totodatd, a ramas la principiile sale initiale de a studia si a presta calitativ servicii aferente
domeniului de activitate a intreprinderilor, precum: curatenie, amplasare in cadrul oficiului a
locurilor de munca etc.).

Tn opinia autorului, managementul facilitatilor este domeniul ce include Tn sine un spectru
de servicii, ca: administrarea imobilului, mentenanta cladirilor, sisteme financiare, siguranta si
sandtate, administrarea contractelor etc.

Savantii Kamaruzzaman si Zawawi [4] sugereaza ca managementul facilitatilor are o
pozitionare strategicd, echilibrand afacerile si managementul tehnic al proceselor si serviciilor. La
nivel global, managementul facilitatilor devine tot mai acceptat, deoarece organizatiile vad o
dezvoltare a acestui tip de management, permitand crearea unor obiective clare si bine definite
prin prisma politicilor comerciale ale organizatiilor.

Rolul managementului facilitatilor poate fi definit ca functii-cheie Tn administrarea
facilitatilor resurselor, serviciile de suport si conditiile de munca, fiind ca facilitati pentru
activitatea de baza a organizatiilor. Managementul facilitatilor in sectorul serviciilor include 30-
40% din bugetul anual al organizatiilor si poate aduce un adaos de valoare unei organizatii prin
imbunatatirea serviciilor de livrare, a retelei de aprovizionare si control al resurselor.

Autori Barret si Baldry mentioneaza ca functia de baza a managementului facilitatilor are
3 aspecte principale:

» sustinerea activitatii de baza a organizatiei prin suport managerial;

» focusarea pe locul de munca in cadrul organizatiei din punct de vedere al interfetei;

» adoptarea conceptului de multi-skills [7].

Dezvoltarea managementului facilitatilor la un nivel Tnalt de functie de suport al
businessului a introdus externalizarea in perspectiva diminudrii costurilor operationale cu 15-20%.

In general, n viziunea autorului, managementul facilitatilor este 0 stiintd
multidisciplinara, ce include cunostinte din: managementul proiectului, managementul serviciilor,
managementul planificarii, managementul resurselor umane, managementul operational si
managementul imobilului.

In ceea ce priveste managementului facilitatilor la nivel global mentionam ca acesta se
include n: continuitatea businessului, administrarea si proiectarea imobilului, strategie si
leadership, controlul calitatii, factorul uman si tehnologii si siguranta angajatilor.

Scolile manageriale analizau managementul facilitatilor din diferite puncte de vedere. Spre
exemplu, scoala rusa presupune cd managementul facilitatilor este stiinta ce se ocupa de

mentinerea si reparatia atat a imobilului, cat si a utilajelor de productie. Pe cand scolile europene
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atribuie managementului facilitatilor o scara mult mai larga de activitate, aceasta fiind la baza
dezvoltarii unei afaceri. Astfel, conform scolilor europene: managementul facilitatilor se ocupa
nu doar de evidenta partii fizice a Intreprinderii, dar si de sandtatea si motivarea salariatilor. In
India, managementul facilitatilor este privit ca stiinta ce supravegheaza siguranta lucratorilor,
ducand o evidenta riguroasa a sistemelor antiincendiare, securitdtii intreprinderii, cat i
implementarea unei strategii eficiente de protectie \n cazurile de situatii exceptionale care vor
permite ca numarul victimelor sa fie minimizat.

Scopul principal al managementul facilitatilor este "Keep Alives”, ceea ce ar insemna ”sa
pastreze vieti”, se are in vedere ca strategiile implementate de companie trebuie sa se bazeze pe
acest scop nu doar prin o evidentd riguroasa a sistemelor de sigurantd, dar si prin serviciile de
iluminare, amplasare a locului de muncd, curatenie, astfel incat riscul de a afecta sanatatea
angajatilor din interiorul companiei sa fie redus la 0 [7].

Dupa cum am mai mentionat, fiind o stiintd relativ noua, managementul facilitatilor
activeaza pe o piatd unde este prezenta o libertate in domeniul de dezvoltare, prin implementarea
noilor tehnologii, prin aplicarea unor solutii ce sunt privite dintr-un alt unghi de vedere, prin
adoptarea deciziilor nestandarde. Astfel, se realizeaza siguranta personalului, diminuarea
costurilor de intretinere a imobilelor, evitarea riscului de uzare a utilajelor, dezvoltarea continud a
serviciilor aferente domeniilor de activitate a intreprinderilor.

La nivel international, managementul facilitatilor se dezvoltd continuu, dar apare
necesitatea de a analiza cum este implementat si Cat de competitiv este pe piata nationala. Acest
aspect va fi prezentat in capitolul doi al acestui demers stiintific. Asadar, managementul
facilitatilor este si o profesie ce incorporeaza multiple discipline pentru a asigura functionalitatea
cladirii prin integrarea resurselor umane, locului de munca, proceselor si tehnologiei.
Managementul facilitdtilor, de asemenea, este un proces cu care o organizatie isi integreaza
oamenii, procesul de lucru si bunurile fizice pentru a-si indeplini obiectivele strategice.

In ultimele decenii, managementul facilititilor a fost privit ca o abordare profesionala
integratd pentru a ajuta o multime de intreprinderi, institutii educationale si departamente
guvernamentale in administrarea eficienta a facilitatilor imobiliare si oferind un grad inalt de
servicii de asistentd. Cu toate acestea, dezvoltarea rapida a acestei profesii sufera de o criza de
identitate. Cercetatorul Nutt [9] a subliniat ca “managementul facilitatilor opereaza intr-un
domeniu de activitate in continud expansiune, caracterizat de o crestere constanta, dar intr-un cadru
inca insuficient definit.”

De exemplu, Chotipanich [8] a oferit o diversificare a scopurilor Managementului
facilitatilor, acestea fiind compuse din 9 grupuri si 61 de servicii. Diversificarea serviciilor

Managementului facilitatilor a impiedicat recunoasterea esentei si a valorilor de baza ale lui. Nutt
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[9] sustine ca lipsa unei baze de cunostinte unice este cauza crizei de identitate a managementul
facilitatilor. Tn baza perspectivei strategiei organizatiei a fost conceput un model cadru pentru a
ajuta oamenii sa inteleaga esenta si valorile de baza ale Managementului facilitatilor.

Multe scoli si asociatii industriale au propus definitii pentru a evidentia obiectivele si
scopurile Managementului facilitatilor. Mentiondm ca nu existd un consens universal asupra
definitiei managementului facilititilor. Tn Tabelul 1.2 prezentim definirea Managementului
facilitatilor conform viziunii expertilor in domeniu.

Tabelul 1.2. Definirea Managementului facilitatilor Tn viziunea mai multor autori

Becker Managementul facilitatilor este responsabil pentru coordonarea tuturor eforturilor
legate de planificare, design si administrarea cladirilor si a sistemelor lor,
echipamentele si mobilierul pentru a spori capacitatea organizatiei de a concura cu
succes in o lume cu schimbari rapide.

Nourse Unitatea managementul facilitatilor rareori este constienta de planificarea
strategica generald a companiei si nu are accent pe linia de jos.

NHS Practica coordondrii fizice a locului de munca cu oameni si lucru a unei organizatii

Estates integreaza principiile administrarii afacerii, arhitectura, comportamentul si stiinta inginerica.

Alexander | Domeniul de aplicare al disciplinei acopera toate aspectele legate de proprietate,
spatiu, controlul mediului, sanatate si siguranta si servicii de asistenta.

Then Practica Managementului facilitatilor este preocupata cu furnizarea mediului de
lucru la locul de munca — spatiul functional optim care sprijind procesele de afaceri
s1 managementul uman.

Hinks and | ...interpretari comune ale termenului managementul facilitatilor; gestionarea
MeNay intretinerii; managementul spatiului si standardele de cazare; managementul de
proiect pentru constructiile noi si imbunatatiri; gestionarea generald a cladirii;
administrarea serviciilor asociate de asistenta.

Varcoe ..un accent pus pe gestionarea si livrarea de rezultate pentru ambele entitati
(sectorul imobiliar si industria constructiilor) si anume utilizarea productiva a
activelor clddirii ca locuri de munca.

Nutt Functia primard a Managementului facilitatilor este gestionarea resurselor la
nivelul strategic si operational de sprijin. Tipurile generice de gestionare a
resurselor centrale pentru functia MF sunt: managementul financiar, gestionarea
resurselor fizice, gestionarea resursele umane si gestionarea resurselor
informationale.

Sursa: elaborat de autor n baza surselor [5, 7, 9]

Analizénd fiecare definitie in parte, autorul mentioneaza ca, in realitate, ele se completeaza

reciproc. Un alt aspect dedus de catre autor din informatia expusa in Tabelul 1.1 este ca managementul
facilitatilor se refera, de fapt, la gestionarea corecta a resurselor, atit materiale cat si umane, acordand o
atentie deosebita resurselor umane.

De asemenea, prezinta interes si analiza opiniei asociatillor din domeniu cu privire la
competentele managementului facilitatilor. Astfel, viziunea asociatiilor industriale din intreaga lume cu

privire la determinarea esentei managementului facilitatilor este descrisa in Tabelul 1.3.
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Tabelul 1.3. Definirea managementului facilitatilor in viziunea asociatiilor industriale

International Facility Managementul facilitatilor este o profesie ce acopera multiple discipline

Management pentru a asigura functionalitatea mediului cladirii prin integrarea

Association resurselor umane, locului de munca, proceselor si tehnologiel.

British institute of Managementul facilitatilor este integrarea proceselor in cadrul unei

Facility Management organizatii pentru mentinerea si dezvoltarea serviciilor convenite care
sustin si imbundtatesc eficacitatea activitatilor sale principale.

German Facility Managementul facilitatilor este o disciplina de management care

Management indeplineste cerintele de baza ale resurselor umane la locul de munca,

Association sprijind procesele primare ale companiilor si sporeste randamentul
capitalului in cadrul proceselor planificate, gestionate si control.

Facility Management Facilitatile pot fi, in general, definite ca cladiri, proprietati si infrastructuri

Association of Australia | majore, denumite ca mediul constructiei. Functia principalda a MF este de
a gestiona si a mentine functionarea eficienta a acestui mediu al

constructiilor.
Japan Facility Managementul facilitatilor este o abordare larga de management pentru
Management Promotion | optimizarea si intretinerea proprietatilor imobiliare (terenuri, cladiri,
Association echipamente etc.) si mentinerea acestora in conditii optime (costuri

minime si efecte maxime) astfel incat acestea sd poatd contribui la
gestionarea globala a afacerii.
Sursa: elaborat de autor in baza surselor [6, 7, 9, 10]

Dupa cum putem observa din informatia prezentata in tabelele 1.2 si 1.3, Managementul

facilitatilor poate fi definit diferit, dar in esenta are multe tangente. De fapt, exista diferente considerabile
in ceea ce priveste responsabilitdtile intre diferiti administratori ai imobilului. Cu toate acestea, Tn alte
discipline traditionale din industria constructiilor de proiect si urbanism confuzia este nesemnificativa.

Cercetatorul Nutt a atentionat privind deficitul de cunostinte privind managementul facilitatilor:
”’Managementul facilitatilor continua sa se bazeze pe conceptele de gestiune imprumutate, de pe o parte,
si pe rezultatele cercetarii performantei cladirilor, de pe altd parte.” De asemenea, Nutt a reiterat lipsa
unei "baze distinctive de cunostinte in domeniul Managementului facilitatilor pentru a sustine cele mai
bune practici pentru a depasi decalajul dintre promisiunea si performanta sa [9].

Grimshaw a sustinut ca "Managementul facilitatilor este pentru a gestiona schimbarile care au
loc in relatia dintre organizatii, angajatii lor si facilitatile lor”. Nutt a reconciliat abordarea strategica a
lui Grimshaw si a reorganizat Managementul facilitatilor ca ’un management al resurselor la niveluri
strategice si operationale” [10].

McLennan [25] a afirmat ca "lipsa conceptuala a cadrului de gestionare este motivul pentru care
Managementul facilitatilor ramane inteles gresit in sectorul afacerilor". Mai multe dovezi au aratat ca
Managementul facilitatilor trebuie sa aiba propriile sale baze de cunostinte distincte si o identitate unica
in contrast cu cea a profesionistilor din domeniul constructiilor.

Prin examinarea definitiilor formulate de diferiti savanti, autorul prezinta opinia proprie asupra

notiunii de Management al facilitatilor: Managementul facilitatilor este stiinta ce include coordonarea
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de catre resursele umane a tuturor activitatilor legate de gestionarea eficienta a functionalitatii unui
imobil si asigurarea unor conditii de munca sigure, comode §i ergonomice pentru angajafi.

Documentul de referinta ce reglementeaza activitatea Managementului facilitatilor si stabileste
principalele definitii si termeni din domeniu este standardul EN-15221, care, dupa cum am mentionat, a
fost aprobat la nivel de tara In particular.

Conform definitiei din standardul slovac SIST EN 15221-4:2011, managerul de facilitati este o
persoana responsabila a organizatiel @ managementului facilitatilor, este singurul punct de contact
pentru client la nivelul strategic, conduce organizatia MF, asigura calitatea si imbundtdtirea continud
si conduce proiecte strategice si sarcini.

Autorul este de acord cu notiunea data, totusi considera ca este necesara o concretizare si anume:
”Managerul de facilitati este persoana care poseda si aplica cunostintele din domeniul managementului
facilitatilor in practica, asigurand buna functionare a imobilelor, in general, si conditii eficiente de
muncd, siguranta locului de munca, n special.”

Standardul SR EN ISO 41001:2018 genercaza 0 abordare noud in managementul
facilitatilor ’prin imbunatatirea sanatatii si securitdtii fortei de munca, reducerea impactului asupra
mediului, reducerea costurilor si cresterea eficientei.”

Un alt standard care ofera informatii privind managementul facilitatilor este SR EN 15221,
tradus si aprobat de Asociatia de Standardizare din Romania. Componentele lui de baza sunt:

» SR EN 15221-1:2007, Managementul facilitatilor. Partea 1: Termeni si definitii

» SR EN 15221-2:2007, Managementul facilitatilor. Partea 2: Ghid de elaborare a acordurilor de
managementul facilitatilor

» SR EN 15221-3:2012, Managementul facilitatilor. Partea 3: Ghid referitor la calitate in
managementul facilitatilor

» SR EN 15221-4:2012, Managementul facilitatilor. Partea 4: Taxonomie, clasificare si structuri in
managementul facilitatilor

» SR EN 15221-5:2012, Managementul facilitatilor. Partea 5: Ghid referitor la procesele din
managementul facilitatilor

» SREN 15221-6:2012, Managementul facilitatilor. Partea 6: Masurarea suprafetelor si spatiului in
managementul facilitatilor

» SR EN 15221-7:2013, Managementul facilitatilor. Partea 7: Recomandari pentru analiza
comparativa a performantei.
in Republica Moldova se utilizeaza standardul SR EN 15221 cu privire la managementul

facilitatilor Tn domeniul constructiilor. De asemenea se analizeaza directiile de implementare a practicilor

internationale de reglementare tehnica a constructiilor.
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Generalizénd, putem diviza istoria aparitiei si dezvoltarii managementului in trei etape:

Anii 1960-7970. Fundamente si Pionierat. Punctul de plecare a managementului facilitatilor
initiaza 1n anii 1960, cand organizatiile au simtit nevoia de a gestiona mai eficient spatiile, cladirile si
facilitatile. Acesta a fost un raspuns la cresterea dimensiunii si complexitatii cladirilor si a activitétilor
desfasurate in interiorul acestora. Conceptele de gestionare a facilitatilor au fost aplicate, in principal, in
sectorul imobiliar si Tn companiile mari, dar nu exista inca o disciplind formala.

Anii 1980-1990. Definire si Dezvoltare. In anii 1980 conceptul de managementul facilitatilor
(Facility Management) a inceput sa fie definit mai clar, fiind dezvoltate primele teorii si modele de
gestionare a facilitatilor. Organizatiile au inceput sd inteleagd ca gestionarea eficientd a facilitatilor are
un impact semnificativ asupra eficientei operationale si a costurilor. Au aparut primele organizatii
profesionale si asociatii care s-au axat pe promovarea practicilor bune in domeniul managementului
facilitatilor.

Anii 2000-prezent. Globalizare si Inovatie. Incepand cu anii 2000, o serie de factori, cum ar fi:
globalizarea afacerilor, schimbarile tehnologice si cerintele tot mai ridicate ale clientilor, au contribuit la
cresterea complexitatii gestiondrii facilitatilor. Managementul facilitatilor a devenit mai sofisticat,
incluzand aspectele, ca: eficienta energetica, sustenabilitatea, securitatea cibernetica si adaptabilitatea la
schimbarile rapide din mediul de afaceri. Avansurile in tehnologie au permis implementarea sistemelor
informatice integrate pentru gestionarea si monitorizarea eficientd a facilititilor. In prezent,
managementul facilitatilor se concentreaza tot mai mult pe experienta utilizatorilor si pe crearea unui
mediu de lucru sau de utilizare a serviciilor optim. Tehnologiile emergente, precum: Internet of Things,
inteligenta artificiala si analiza datelor, sunt integrate pentru a optimiza gestionarea si utilizarea
facilitatilor. Sustenabilitatea si responsabilitatea sociald devin tot mai importante, iar gestionarea
resurselor eficient n scopul reducerii impactului asupra mediului este o prioritate. Pandemia de COVID-
19 a adus noi provocdri, inclusiv gestionarea sanatatii si sigurantei angajatilor si utilizatorilor in mediul

de lucru si in facilitatile publice.

1.2. Aplicabilitatea managementului facilitatilor n sistemul economic

Managementul facilitatilor, a aparut in calitate de sector cu cea mai rapida dezvoltare. Cu toate
acestea, domeniul de aplicare si identitatea managementului facilitdtilor este inca neclard, dupa cum
reiese din definitiile si problemele care incearca sa descrie domeniul sau de aplicare.

De fapt, managementul facilitatilor este multidisciplinar, ce acopera o gama larga de activitti,
responsabilitdti si cunostinte. Mai mult decat atat, fiecare aspect al unei organizatii pare sa fie atras in
domeniul managementului facilitatilor. MF ofera si gestioneaza o varietate de servicii de asistenta pentru
a dirija toate functiile organizatiei, punand accentul pe o integrare a activitatilor primare atat la nivel

strategic, cat si operational.
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si de conducere. In plus, managerii de facilitati ar trebui si integreze cunostinte atat despre facilitati, cat
si despre management pentru Ca organizatia sa functioneze eficient.

Dupa cum am mentionat deja, domeniul managementului facilitatilor este unul cu cea mai rapida
crestere [11]. Actualmente, importanta managementului facilitatilor este usor de recunoscut in multe
companii care confirma necesitatea gestiondrii corespunzatoare a facilitatilor de asistenta [12]. Sarcinile
aspect al unei organizatii va intra in sfera de competenta a managementului facilitatilor. Argumentul de
bazd ce confirmd necesitatea implementarii managementului facilitatilor in cadrul organizatiilor este
prezentat in modelul IFMA al unui triunghi de "Ps", care rezuma preocuparile de gestionare a facilitatilor
la locul de munca: oameni, proces si locul de munca. Acesti trei factori sunt interdependenti si au relatii
reciproce directe. Dupd cum a subliniat Armstrong (1982), "suntem constienti ca este nevoie sa
gestiondm mediul fizic, oamenii si procesele de la locul de munca".

Managementului facilitatilor gaseste solutii de conducere, pozitionandu-se la intersectia acestor
trei factori (Figura 1.1) [13, 14]. Aceasta strategie are sens, deoarece oamenii, procesul si locul de munca
sunt cei trei factori principali ai organizatiilor, care asigura buna functionare a ei. Pozitionarea
managementului facilitatilor n centru implica o cooperare consolidata intre factorii-cheie din orice

organizatie.

oamenii

Fig. 1.1. Triunghiul "Ps" si Managementul facilitatilor

Sursa: [10].
Succesul managementului facilitatilor consta in crearea de locuri de munca care sustin mai

bine fluxul de procese productive, adaugand, in acelasi timp, valoare si reducand costurile. Scopul,

29



gama de servicii si activitati, responsabilitatile, abilitatile si cunostintele de gestionare a
facilitatilor sunt toate destinate unei mai bune integrari a factorilor organizationali existenti.
Domeniul actual al managementului facilitatilor este explicat de Kincaid (1994), care descrie
multe aspecte ale practicii de management. Kincaid considera managementul facilitatilor ca un rol
sau serviciu de sprijin, parte din afacerea non-core a organizatiei: ,,un element non-core este un
angajament considerat a fi in afara activitatilor sau operatiunilor de afaceri care reprezinta
principala sursd de venit a afacerii. Elementele non-core sunt considerate a fi activitati periferice
sau incidente, in timp ce elementele de baza sunt considerate centrale pentru operatiuni™ (partea
de aprovizionare) si satisfacerea nevoilor activitdtilor primare sau ale activitdtii principale
(cererea) [12].
Functia managementului facilitatilor este de a reconcilia, in timp, aceste aspecte ale cererii
si ofertei in cadrul organizatiei. In figura 1.2 se prezinta modelul IFMA, n care managementul
facilitatilor functioneaza in zona locului de munca, dar cu responsabilititi de a sustine nevoile

resurselor umane si procesele asociate cu aceste locuri de munca.

partea cererii de baza

oamenii

procesul

partea non-core a aprovizionarii

Fig. 1.2. Relatiile dintre locul de munca, oamenii, procesele si managementul facilitatilor
intr-o organizatie

Sursa: adaptata din Triunghiul "Ps", [10.

Managerul de facilitati, ca punct central al domeniului sau de preocupari, are doud roluri
cheie. Primul implica utilizarea resurselor de capital ale organizatiei, in special, ale proprietatilor
si ale instalatiilor. Al doilea rol consta in gestionarea serviciilor de asistenta ale organizatiei, atat
in mod obisnuit, cat si In situatii de urgentd. Aceste doud roluri de conducere integreaza trei

activitati principale:
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Administrarea proprietatii
(imobile)

A

Operatiuni de proprietate si
intretinere

Administrarea biroului

Fig.1.3. Activititile principale ale managerului de facilitati intr-o organizatie

Sursa: elaborata de autor

Barrett si Owen Tmpart managementul facilitatilor in doua mari categorii conform analizei
functiilor:

» Functii operationale sau de implementare.

» Functii de management.

Functiile operationale sau de implementare sunt activitatile operationale de asistenta de zi
cu zi sau de rutind care implica lucratori. Activitdtile includ operarea si intretinerea resurselor
fizice globale pentru a mentine starea buna si aspectul locului de munca, pentru a adduga valoare
resurselor si pentru a oferi un mediu sigur si sanatos pentru activitatile primare ale organizatiei.
Sarcinile la acest nivel au un domeniu de aplicare pe termen relativ scurt si implica procese
specifice, simple si directe, cum ar fi: curatarea, inlocuirea, repararea, redecorarea, pastrarea
motivelor etc. [15, 17, 19].

Nutt a mentionat ca aranjamentele sigure pentru astfel de operatiuni si servicii de rutind
sunt piatra de temelie a bunelor practici de Management facilitatilor [9].

Inca o opinie cu privire la functiile managementului facilititilor o gasim in lucririle
savantilor Johnson & Scholes, 2002, care accentueaza ca “Functiile managementului se pot
distinge la nivel tactic si strategic. La nivel tactic, sunt planuri de actiune care implica operatiuni
de rutind, specifice si pe termen scurt, preventive sau manageriale. Astfel de activitati, fiind cel
mai bine mentinute si simple, se concentreazd, de exemplu, pe actiuni de rutind, cum ar fi-
procedurile de siguranta pentru prevenire sau utilizarea §i ingrijirea corespunzatoare a resurselor
de intretinere. Activitatile de la acest nivel sustin comportamentul responsabil la locul de munca
si continuitatea conditiilor de munca.” [21].

La nivel strategic, existd o consultare si o planificare non-rutina care vizeaza utilizarea

optima si pe termen lung a resurselor fizice si a facilitatilor generale ale organizatiei. Johnson &
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Scholes considera ca strategia de management se ocupa de complexitatea situatiilor ambigue, non-
rutind, care pot influenta directia si viitorul intregii organizatii [21].

Deciziile strategice necesita o abordare integrata, deoarece intreaga organizatie ar trebui sa
se indrepte, la unison, in aceeasi directie de dezvoltare. Nivelurile tactice si operationale depind
de directia politicii planificatorilor strategiei. Domeniul de sarcini conceput de managementul
strategic pare a fi sofisticat si complex, deoarece multe procese si persoane sunt implicate si multe
aspecte ale organizatiei trebuie sa fie orchestrate.

Nutt afirma ca strategia este necesara pentru a face fata perspectivei unui viitor necunoscut
si in schimbare, deoarece se poate spune, in general: “cu cat privim mai departe Tnainte, cu atat
devenim mai nesiguri”. Desi previziunile pe termen lung nu pot face decat ipoteze despre viitor,
planificarea strategicd urmareste sa reduca incertitudinea prin alegerea unei cai preferate si a unei
directii rezonabile pe termen lung pentru dezvoltarea organizatiei. Prezentarile generale strategice
au doua obiective [9]:

v" Obiective negative (reactive): reducerea riscului si a constrangerii si evitarea esecului si
a rezultatelor nedorite;

v" Obiective pozitive (pro active): cresterea oportunitatilor si avantajelor: pentru a obtine
succes; pentru a creste valoarea; si pentru a obtine rezultatele dorite.

In rezultatul analizei materialului expus, autorul vine cu o concretizare privind modalitatea

de desfasurare a managementului facilitatilor in cadrul unei organizatii, ilustrata in Figura 1.4.

Managementul
facilitatilor

Func‘giile Functii
managementului operationale

| |
[ I
I:ET?;J strategice "Q‘. tactice '%“ implementarea
[~ ”

Fig. 1.4. Procesul de realizare a managementului facilititilor in cadrul organizatiilor

Sursa: elaborata de autor Tn baza sursei [9]
Prin urmare, activitatile de sustinere in gestionarea facilitdtilor pot oferi atat asistentd pe
termen scurt, cat si pe termen lung, indeplinirea unor sarcini specifice la nivel operational si
conceperea de proiecte si planuri. Deoarece managementul facilitatilor este condus de

managementul de top, activitatile operationale ar trebui sa respecte directiile expuse anterior. Cu
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toate acestea, cele doud functii sunt la fel de importante, deoarece, conform parerii lui Nutt,
preocuparile operationale si strategice sunt interdependente si trebuie dezvoltate in paralel pentru
a aborda atat aprovizionarea existentd, cat si cea externa [9]. Strategia este busola care conduce
spre dezvoltarea facilitatilor adecvate. Tactica si operatiunile sunt mijloacele practice care
propulseaza organizatia spre obiectivele sale. Functiile sunt reciproc dependente, iar o relatie buna
intre ele ajutd organizatia sa se orienteze spre obiectivele sale cu un mediu de lucru pasnic, sigur
si stabil.

Thompson a sustinut aceasta abordare printr-0 analogie folosind limbajul computerului.
"Software-ul" reprezinta nivelul strategic de planificare a facilitatilor si a serviciilor generale/de
birou. Nivelul operational este considerat "hardware”, incluzand, de exemplu, imobiliare,
constructii de cladiri si operatiuni de constructie si intretinere. Alegerea corecta a "software-ului”
permite functionarea "hardware-ului". Adica, planul de management potrivit permite punerea in
aplicare a celor mai bune facilitati [22].

Kincaid a clasificat activitatile managementului facilitatilor Tn legaturi operationale si
strategice si a determinat trei directii principale de activitate integrata [12]:

1. Managementul proprietatii: activitati strategice.
2. Operatiuni de intretinere si activitati de intretinere: functii operationale.

3. Administrarea oficiilor: activitati tactice.

Strategice:
designul,
planificarea....

. Tactice:
Operationale: o
achizitionarea,
mentenanta, . .
S cateringul, secretariatul
schimbari...

securitatea...

Fig. 1.5. Sarcinile si activitatile managementului facilititilor, clasificate in dependenta de
functie si de caracteristicile activitatii lui

Sursa: elaborata de autor in baza lucrarilor lui Kincaid [12]
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Kincaid a concluzionat ca aceste trei seturi de activitdti complementare pot fi integrate in
mod eficient numai cu o gama impresionanta de abilitati foarte diferite, o baza vasta de informatii
si 0 gama completd de management care acopera totul: de la operatiuni de rutina pana la strategii
pe termen lung [12]. Tn anul 1996, Kincaid a identificat trei caracteristici distinctive ale
managementului facilitatilor, dupa cum urmeaza:

1. Gestionarea facilitatilor are un rol de suport in cadrul unei organizatii sau ofera un
serviciu de asistentd organizatiei.

2. Managementul facilitatilor trebuie sa se conecteze strategic, tactic si operational la alte
activitati de suport si activitati primare in scopul crearii de plus valoare.

3. Managerii trebuie sa fie informati in mod rezonabil in ceea ce priveste facilitatile si
gestionarea.

Activitatile managementului facilitatilor sunt relevante pentru diferitele aspecte si
dimensiuni ale organizatiilor. Acest lucru inseamna ca managerii trebuie sa aiba o viziune clara a

modului n care functioneaza organizatia [12].

Scopul
..0000.

Procesele
00000

Strategia MF

Structura
00000

Produsul O
0006000

Fig. 1.6. Dimensiunile strategiei managementului facilitatilor
Sursa: elaborata de autor Tn baza sursei [9]
Nutt declard cd pentru crearea si implementarea strategiei managementului facilitatilor,
managerii trebuie s inteleaga toate dimensiunile organizatiei.
Sunt posibile patru dimensiuni de baza [9]:
1. Scopul organizatiei, viziunea acesteia, misiunea, obiectivele, competentele de baza si

obiectivele.
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2. Procesele de lucru, operatiunile si proiectele.

3. Structura mediului, comportamentul organizatiei, cultura si piata.

4. Produsul (produsele), infrastructura, proprietatile si facilitatile.

O intelegere clara contribuie la elaborarea strategiei si a planurilor managementului
facilitatilor adecvate si sustine utilizarea celor mai potrivite procese si operatiuni ale fiecarei
organizatii in proprietatile si facilitatile lor existente. Johnson & Scholes subliniaza ca fiecare
aspect n sine este important, dar nici unul nu este adecvat de sine statator. Managerul, care aspira
sd gestioneze sau sd influenteze strategia, trebuie sd poatd vedea o imagine mai larga: o perceptie
a intregului, mai degraba decat a partilor, este critica [21]. Cultura organizationald, schimbarile
tehnologice si concurenta globald are impact, in mod inevitabil, asupra MF, iar o viziune

integrata, din perspectiva afacerilor, este indispensabila [23, 24].

ROLURI MANAGERIALE: ACTIVITATI OPERATIONALE:
- elaborarea strategiei, - constructie noua,
- informarea, -- achizitionarea si eliminarea,
- planificarea si bugetarea, - reconditionarea,
standarde de spatiu si facilitati, - intretinerea si reparatii,
- control i masurare, - curatenie,
- sdnatate si programe de siguranta, - posta etc.
- programe energetice etc.

MANAGEMENTUL
FACILITATILOR

CUNOSTINTE DESPRE MANAGEMENT: CUNOSTINTE DESPRE FACILITA'[I:
- teoria organizarii, - performanta masurdrilor,
- managementul schimbatrii, - masurdrile si auditul spatiilor,
- managementul calitatii, - sistemul de mentenanta,
- statistica controlului calitatii, - baza de date, - politica spatiala,
- implementarea strategiei corporative, - decizii privind locatia, - ergonomiea,
- managementul financiar, - strategii de proiectare,
managementul resurselor umane etc. - managementul energetic etc.

Fig. 1.7. Componentele integrarii Managementului facilititilor in practica
Sursa: adaptata de autor in baza Kincaid [12]

Kincaid a declarat ca managementul facilitatilor nu este pur si simplu practica de gestionare
a diferitelor servicii de suport intr-o organizatie. Managementul facilitatilor ar trebui sa
integreze Tmpreuna cunostintele despre facilitdti si despre management pentru a functiona
eficient. Preocuparile legate de serviciile de asistentd pentru operatiuni si activitati ar trebui
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sd se bazeze pe cunostinte corespunzatoare, relevante si adecvate privind facilitatile si
gestionarea. (fig. 1.6.)

Actualmente, managementul facilitatilor este centrat pe factorul de loc (spatiu), care nu
este o chestiune de baza a afacerii. Managementul facilitatilor lucreaza cu organizatia de la inceput
pana la sfarsit in ceea ce priveste ciclul de viata al fiecarei cladiri.

Tn mod clar, managementul facilitatilor este un intermediar si un agent de integrare, care
activeaza pentru a concilia partile de cerere si oferta.

Managementul facilitatilor ofera si gestioneaza o varietate de servicii de asistentd pentru a
orchestra toate functiile organizatiei. La fel, se axeaza pe integrarea activitatilor primare atat la
nivel strategic, cat si operational. De la managerii de infrastructura se solicita cunostinte si o gama
larga de competente administrative si de leadership.

Prin urmare, cele patru componente ale lui Kincaid cuprind un spectru larg de cerinte.

FUNCTII OBIECTIVE CONCEPTE

Facilitati directe, | Venituri, Strategice,
MF Servicii directe, Productivitate, Integrative.
- Practica directa. Sustenabilitate.
strategic
ME Pune in aplicare, | Realizare, Planificarea
Control s1 Performanta. pro activa si
management monitorizare, integrativa.
Proiecte,
Management.
Demararea Costuri minime, | Asigurarea
MF facilitatilor si a Satisfacerea calitatii,
opera’giona] serviciilor. necesitatilor, Rentabilitate.
Calitate.

Fig. 1.8. Caracteristicile si nivelurile de functionare a managementului facilitatilor

Sursa: adaptata de autor Tn baza Chotipanich [8]

Nivelurile de activitate si servicii deriva din obiective. Se initiaza cu activitati simple, usor
de realizat si se dezvolta in procese complexe, care sunt mai dificile de implementat. Evaluarea
are loc pe etape, ceea ce duce la 0 analiza mai integrata a intregii organizatii. Persoanele de la
diferite trepte ierarhice (de la lucratori pana la manageri) au legaturi foarte stranse de colaborare.
Cu cét este mai mare nivelul serviciilor care trebuie atins, cu atdit managementul facilitatilor trebuie

sa fie conectat mai strans cu fiecare element al organizatiei. Acest lucru subliniaza importanta
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abordarii pe scara larga a MF. Deci, in viziunea autorului, managementul facilitatilor nu se axeaza
pe rezolvarea fragmentara a problemelor.

Tn prezent, managementul facilititilor are o abordare intermediara, deoarece in acest
context adauga valoare, ajutand organizatia sa fie productiva si sa isi indeplineasca obiectivele.
Cu toate acestea, pentru a continua sa-si indeplineascd misiunea, MF va trebui sd gaseascad noi
strategii i regimuri. Propria viziune a MF se poate dezvolta intr-o directie noua. Resursele fizice,
vazute, adesea, ca impovaratoare, costisitoare si predispuse la uzura, sunt, de asemenea,
instrumente de afaceri care pot genera venituri si profit atunci cand sunt gestionate cu intelepciune.
Cu o viziune mai imaginativa asupra resurselor proprii, MF poate extinde domeniul de aplicare al

activitatii sale creative si poate contribui in moduri noi la succesul organizatiei, situatie ilustrata

in Figura 1.8.
TRECUT

CENTRU DE PROFIT

PREZENT

CENTRU DE PERFORMANTA

VIITOR

CENTRU DE COSTURI

Fig. 1.9. Trecutul, prezentul si viitorul MF

Sursa: elaborata de autor in baza Chotipanich, 2002 [8]

Managementul facilitatilor poate trece dincolo de gandirea bazatd pe costuri sau
performanta. Scopul viitor al MF nu consta doar 1n a se descurca excelent in rolul sdu de sustinere
a competentelor de baza, ci si sd contribuie mai mult la strategiile competitive care conduc
organizatia spre succes. Locul, care cuprinde resurse fizice si facilitati, este reconceptualizat in
gandirea organizationald. Resursele fizice, Tn loc sa fie caracterizate ca o povara pe termen lung

O alta directie posibild pentru a extinde domeniul de aplicare MF este ilustratd in figura
1.9. Din punct de vedere al managementului facilitatilor, realizarile organizatiilor variaza intre

centrul de profit si centrul de costuri. imbunatitirile in aceste zone sunt vizute mai ales in cadrul
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factorului “spatiul”. Totusi, trebuie abordati si alti doi factori importanti, adicd oamenii si
procesele la locul de munca.

Nutt & McLennan spun ca ”Obtinerea accentului principal asupra resurselor umane ar
putea fi cea mai revolutionara cale catre viitor, 0 directie pe care managementul facilitatilor trebuie
sa o sustina. MF perfectioneaza abilitatile oamenilor si continutul proceselor prin sustinerea unei
productivitati imbunatatite intr-un loc de munca sanatos, sigur si uman” [11, 25].

Pentru a avea succes, managementul facilitatilor trebuie sa acorde resurselor umane
posibilitatea de a obtine un echilibru intre viata profesionald si viata personald. De asemenea,
managementul facilitatilor trebuie sd perceapd cu exactitate relatia dintre organizatie, in toate
aspectele ei, si comunitatea locala. Aceasta este munca de integrare a managementului facilitatilor,

ce cuprinde aspectele generale ale Intregii organizatii.

SCOPUL

ea mai
buna in
liga sa

strategic
Gestionarea MF
MF tactic
AMF operational
Gestionarea MF | performanta bunda
MF tactic

performanta
cea mai buna

Nivelul MF operational Lucrul de

serviciului MF tactic ) .
MF operational reducerea costurilor integrare si
A strateaic

MF operational ‘condi,tii excelente

conditii functionale
5 5 4—/’
resursele fizice locul/oamenii/procesul

Fig. 1.10. Evolutia furnizarii de servicii MF

Sursa: elaborata de autor Tn baza Chotipanich [8]

Un alt punct de vedere al domeniului viitor al MF poate fi influentat de posibilele directii de
schimbare n viitor, prin urmare, munca se schimba Th mediul contemporan de afaceri. Locul de
munca este influentat, in mare masura, de comportamentul si asteptarile angajatilor si de noile
procese de lucru. Reevas sustine ca “tehnologia este un factor dominant, deoarece afacerile devin
din ce in ce mai dependente, atat din punct de vedere financiar, cat si din punct de vedere
operational, de schimbul de informatii si de schimbul de cunostinte”. De asemenea si Grimshaw

considerd ca ”schimbarea condusid de tehnologia informatiei (IT) influenteaza direct si global
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organizatiile. Locurile de munca sunt considerate tot mai mult noduri tranzitorii in retelele globale”
[14, 7, 10].

Nutt & McLennan sugereaza ca tendinta practicii de lucru se refera la aranjamentele de lucru
mai receptive, la o dispersare globald a muncii si la noile metode multiple de lucru si multi-
localizate, toate cu dependenta sporita in subcontractare si parteneriat. Aceste evolutii contribuie
la 0o "munca flexibild", Tn special la munca care este "flexibila in timp", "flexibild Tn loc" si
"variabild Tn locatie". Schimbarea proceselor de lucru afecteaza relatiile cu alte componente;
"Munca" nu mai este un loc, ci este o activitate care poate fi gestionata de oriunde [11].

Locurile de munca noi vor avea tendinta de a fi mai flexibile, cu mai multe persoane centrate
si mai receptive. In consecinti, este clar ca cerintele de afaceri pentru spatiile de lucru se vor
schimba in ceea ce priveste cantitatea, calitatea, locatia, diversitatea si functionalitatea [10].

McGregor mentioneaza ca acest lucru, la rindul sdu, impune cerinte mai mari si mai variate
asupra celor responsabili pentru furnizarea si gestionarea facilitatilor. Ca urmare, facilitdtile au
caracteristici noi si largi. De asemenea, vor aparea noi modele de servicii de sprijin, aditional cu
o gama larga de servicii, regimuri operationale si de gestionare si dezvoltare bazata pe cunoastere
[14, 26, 27].

In ciuda acestor schimbiri, conceptul MF ca agent intermediar, si anume MF integrat, este
destul de clar. Managementul facilitatilor functioneaza inca pentru a reconcilia partile de cerere
st de alimentare. Cu toate acestea, pentru a sprijini acest nou loc de munca, sfera activitatilor si
serviciilor MF, la nivel operational, s-ar putea extinde si deveni mai complexa. O noud gama de
facilitati si servicii sunt necesare pentru un loc de munca din ce in ce mai flexibil, pentru nevoile
resurselor umane in schimbare rapida. Serviciile pot necesita o activitate mai agila si in timp real
[28, 31].

Nivelul strategic nu se poate baza doar pe o activitate strategicd integrata si bine planificata.
Pentru a aborda schimbarile viitoare si noile proceselor de lucru, schimbarea locurilor de munca
st a noilor tehnologii, MF ar trebui sa-si extindd domeniul de aplicare pentru a include aceasta
activitate inovatoare de lucru.

Tn ansamblu, domeniul viitor al MF poate fi bazat pe trei directii posibile.

1. Trecerea de la centrul de cost al facilitdtilor la centrul de profit al unitatii de afaceri
privind facilitatea ca instrument de generare a veniturilor (munca strategica).

2. Amalgamarea a trei factori principali intr-o organizatie: locul / oamenii / procesele, cu
sensul unei planificari mai eficiente si continua integrare a facilitatilor necesare si a serviciilor de
suport (munca integrativa).

3. Abordarea schimbdrilor viitoare din cadrul organizatiilor, utilizand abordari inovatoare

in serviciile si gestionarea facilitdtilor (munca inovatoare).
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Managementul facilitatilor are un impact semnificativ asupra modului in care afacerile
functioneaza in cadrul sistemului economic. Prin gestionarea eficienta a facilitatilor, organizatiile
pot obtine avantaje competitive, pot imbunatati performanta financiard si pot contribui la
dezvoltarea sustenabild a economiei.

Analizand opiniile mai multor autori, deducem ca managementul spatiului este unul din
pilonii de baza al strategiei managementului facilitatilor. Din punctul de vedere al cerintelor
strategiei de facilitati, esenta managementului facilitatilor nu se limiteaza la alocarea si utilizarea
spatiului fizic. Prin urmare, managerii de facilitati ar trebui sa fie preocupati nu doar de spatiul
fizic, dar sa ia in considerare mai multe aspecte precum hardware, software, resursele umane etc.
Ei trebuie sa delimeteze managementul spatiului din Costul ciclului de viata (CCL) al MF, inclusiv
analiza cererii, planificare, proiectare, buget, constructie/inchiriere, operare si intretinere,
reformare, evaluare.

Managementul facilitatilor este adesea considerat sinonim cu outsourcing (externalizarea).
Aceastd neintelegere se datoreaza asocierii managementului facilitatilor cu activitatile acordate
furnizorilor externi. Schimbarea a avut loc de-a lungul timpului in natura interdisciplinara a MF i
principalele activitati legate de aceasta, genereazd mai multe neintelegeri ale definitiet MF. Evolutia
continui si rapidi a granitelor managementului facilititilor a generat un "haos lingvistic". Tntr-
adevar,cele mai importante asociatii internationale de MF - cum ar fi Asociatia Internationald de
Management al Facilitatilor (IFMA), Institutul Britanic de Management al Facilitatilor (BIFM),
Institutul Chartered in Constructii (CIOB), Centrul pentru Facility Management (CFM) si Institutul
International al Proprietarilor si Managerilor in Constructii (BOMI) - au inventat mai multe si diferite
definitii ale termenului managementului facilitatilor (Facility Management).

O posibila abordare pentru a ajunge la o definitie a managementului facilitatilor (Facility
Management) este analiza etimologica a urmatoarelor doud cuvinte, pentru a intelege exact semnificatia
acestui termen:

« facilitate:

> un loc sau o cladire utilizata pentru o anumita activitate sau pentru
furnizarea unui anumit tip de serviciu;

> face parte dintr-un sistem care implementeaza obiectivele
managementului.

> este o structurd fizicd sau o instalatie, inclusiv lucrarile aferente
santierului, care serveste unuia sau mai multor scopuri principale.

* management:

> actul sau abilitatea de a conduce si organiza activitatea unei companii
sau organizatii.
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Cu toate acestea, analiza etimologica nu este suficientd pentru a intelege sensul adevarat al
definitiei managementului facilitatilor, deoarece concepte precum integrarea si coordonarea serviciului
nu sunt dobandite prin analizarea separata a celor doi termeni. Mai mult, literatura managementului
facilitatilor internationala ofera definitii valide dinpunct de vedere genetic, dar acestea sunt contradictorii
si discutabile atunci cand incearca s specifice activitatile si continutul.

Tn urma analizei literaturii de specialitate, sa constatat ci, sunt opinii care egaleazi functiile
managementului facilitatilor cu cele ale serviciilor de outsourcing. Autorul considera inadmisibild o
asemenea abordare, deoarece, serviciile de outsourcing sau externalizarea, sunt doar o parte din strategia
managementului facilitatilor. Externalizarea MF consta in faptul ca managerii de facilitati transfera
unele servicii de asistentd non-core catre O organizatie externa si utilizeaza resursele ei
profesionale excelente pentru a reduce costurile, a imbunatati calitatea serviciilor de facilitati si
asigurarea implementarii eficiente a strategiei organizatiei. Odata cu dezvoltarea rapida a MF,
domeniul de aplicare al externalizarii MF este din ce in ce mai extins [111].

Concluzionand cele analizate, autorul prezinta esenta fiecarui concept:

1. Managementul facilitatilor este abordarea prin care o organizatic gestioneaza si mentine
infrastructura sa fizica si resursele asociate pentru a asigura un mediu de lucru eficient si sigur. Acest
lucru include: cladirile, echipamentele, spatiile de lucru, serviciile de securitate, curatenia, mentenanta
etc. Obiectivul principal al managementului facilitatilor este sa creeze un mediu optim pentru activitatile
organizationale, sd minimizeze costurile si sa maximizeze eficienta.

2. Serviciile de outsourcing implica externalizarea anumitor functii, activitati sau servicii catre terti
sau companii specializate, care sd le gestioneze In numele organizatiei. Aceasta poate include activitati,
precum: contabilitatea, serviciile IT, suportul clienti, productia etc. Ideea este ca o organizatie poate
beneficia de experienta si resursele altor companii pentru a obtine eficienta si costuri mai mici, iar, astfel,
se poate concentra mai bine asupra activitdtilor sale principale [29, 30, 33, 34].

Tn opinia autorului, diferentele cheie intre managementul facilitatilor si serviciile de outsourcing
sunt;

» Domeniu de aplicare. Managementul facilitatilor se concentreaza pe administrarea aspectelor
fizice ale unei organizatii, in timp ce outsourcing-ul implica externalizarea oricéror servicii sau activitati,
indiferent de natura lor.

» Focus. Managementul facilitatilor se concentreaza pe gestionarea resurselor fizice si
infrastructurii organizatiei. Pe de altd parte, outsourcing-ul se referd la transferarea activitatilor sau
serviciilor catre terti pentru a obtine avantaje In ceea ce priveste costurile, expertiza sau eficienta.

> Control. In cazul managementului facilititilor, organizatia rimane implicati in gestionarea si

controlul resurselor sale fizice. In outsourcing, o parte sau toate aspectele unei activitati sunt transferate
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catre o altd entitate, ceea ce Ilnseamna cd organizatia poate sa aiba mai putin control direct asupra acestor
activitati.

» Avantaje si dezavantaje. Ambele abordari au avantajele si dezavantajele lor. Managementul
facilitatilor poate oferi un control mai mare asupra resurselor si infrastructurii, dar poate implica costuri
mai mari $i nevoia de expertizd in domeniu. Outsourcing-ul poate aduce economii de cost si acces la

expertiza, dar poate duce si la 0 anumita pierdere de control asupra activitatilor critice ale organizatiei.

1.3. Managementul facilitatilor si sustenabilitatea

Sustenabilitatea devine o parte integrantd a dezvoltdrii ciclului de viata al facilitatilor
construite. Acesta este din ce in ce mai evidentiata in faza de post constructie, deoarece personalul
managementului facilitatilor poate avea o influenta majora asupra agendei de sustenabilitate prin
functii de management operational si strategic.

Avand in vedere ca sustenabilitatea reprezintd un principiu si o practica recunoscute in mod
obisnuit, industria serviciilor se confruntd cu provocdri majore in intreaga lume din cauza
”Pentru a dezvolta un mediu construit eficient si pentru a realiza o constructie sustenabila de-a
lungul intregului ciclu de viata al dezvoltarii proiectului, ar trebui sa se acorde mai multa atentie
fazei de ocupare” sustine ElImualim et al. [35, 36]. Acest efort poate fi realizat prin punerea in
aplicare a unor practici sustenabile in operatiunile de constructie si in activitatile de intretinere.
Accentul pus pe problema sustenabilitatii in aceasta faza este esentiala, deoarece va avea un impact
semnificativ asupra costului ciclului de viatd, precum si asupra impactului sau pe termen lung
asupra mediului [36].

Cu toate acestea, ”in ciuda cresterii gradului de constientizare a sustenabilitatii in sectorul
MF, putini manageri si proprietari de cladiri sunt de acord cu aceste idei si le pun in aplicare in
activitatile lor”. De asemenea, exista si alte aspecte, cum ar fi: lipsa de intelegere a sustenabilitatii
si a competentelor necesare pentru a pune in practica ideea de durabilitate din cauza stadiului
incipient al conceptului de dezvoltare sustenabila in practicile MF [35, 36]. Autorul sustine ca
Sustenabilitatea se refera la capacitatea de a satisface nevoile curente fara a compromite capacitatea
generatiilor viitoare de a-si satisface propriile nevoi. Aceasta implica gestionarea responsabila a
resurselor naturale, sociale si economice pentru a asigura echilibrul si bunastarea pe termen lung.

Asadar, esenta sustenabilitdtii constd in gdsirea unui echilibru intre trei dimensiuni
interconectate:

Dimensiunea ecologicd. Acest aspect se refera la mentinerea sanatatii ecosistemelor si
biodiversitatii. Este vorba despre utilizarea rationala a resurselor naturale, reducerea poluarii si

minimizarea impactului asupra mediului inconjurator.
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Dimensiunea economica. Acest aspect se refera la gestionarea eficienta a resurselor
financiare si economice pentru a asigura prosperitatea pe termen lung. Este important sa se adopte
modele economice care sd promoveze cresterea durabild, reducerea decalajelor economice si
stimularea inovatiei in directia solutiilor sustenabile.

Dimensiunea sociala. Acest aspect se concentreazd pe aspectele sociale si umane ale
dezvoltarii. Este vorba despre asigurarea justitiei sociale, a drepturilor omului, a accesului echitabil
la resurse si servicii, precum si promovarea incluziunii si diversitatii in cadrul societatii.

Conceptul de sustenabilitate impune o viziune pe termen lung si o atentie deosebitd asupra
interconexiunilor dintre diferitele aspecte ale vietii umane si ale mediului in care traim. Pentru a
atinge sustenabilitatea, este nevoie de colaborare intre guverne, companii, comunitati si indivizi,
precum si de adoptarea deciziilor informate si responsabile care sa aiba in vedere impactul asupra
mediului si a generatiilor viitoare.

Atunci cand ludm in considerare managementul facilitatilor sustenabil, intelegerea a ceea ce
constituie termenii ,,verde” si ,,sustenabil” este importantd atat pentru consecventa in intelegere,
cat si pentru a oferi o contributie suplimentara la bagajul de cunostinte in domeniul MF. Alte
domenii au facut deja pasi pentru a intelege o diferentd intre ambii termeni. In practica
managementului facilititilor inci dureazi implementarea lor. In ultimul, timp, odati cu cresterea
preturilor la resursele materiale, tot mai mult se pune accentul pe economia verde si sustenabilitate.
Economia verde se axeaza pe utilizarea eficienta a resurselor naturale, ceia ce este destul de actual
si pentru managementul facilitatilor. Dupd cum a fost prezentat in subpunctul 1.1 din teza,
managementul facilitatilor include in sfera sa de activitate si managementul energiei, gestionarea
deseurilor, transportul etc. Pentru a deveni si sustenabil, autorul sustine ca, este necesar de mai
inclus si responsabilitatea fatd de mediu si comunitate. Pentru prima data, o analiza mai detaliata
a legdturii dintre managementul facilitatilor, sustenabilitate si termenul ’verde”, a fost realizata de
Dave Collins, Antje Junghans si Tore Haugen sa prezentata in lucrarea ”Verde si durabil — Cum
se reflecta acesti termeni in contextul managementului facilitatilor? [114] Referindu-se la ,,MF
Verde” si la serviciile sale ca termen conjunctiv in literatura academica, ei prezinta putinele cazuri
in care MF sustenabil este denumit ,,MF verde” in literatura de specialitate. Definitia de "MF
verde”, este similard cu definitia anterioara a MF sustenabil, Tn principal prin asocierea acestuia
cu reduceri de energie, valoare adaugata si economii de costuri operationale, plasandu-I la toate
cele trei niveluri ale modelului prezentat in figura 1.8.

Existd numeroase exemple in practica MF care se referd la termenul "verde". Firma
internationala de avocatura DLA Piper, in raportul sau despre sustenabilitate, recunoaste
importanta intelegerii faptului ca "MF sustenabil" si "MF verde" au nevoie de clarificari. Ei

implicd inca de la Inceputul documentului lor ca ambii termeni sunt folositi "sinonim" si "prietenia
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cu mediul, eficienta economica si compatibilitatea sociald trebuie sa fie luate in considerare in mod
egal acolo unde este posibil". [115]

Conform opiniei lui Dave Collins, Antje Junghans si Tore Haugen, in literatura academica,
este foarte putin tratat termenul de MF verde si MF sustenabil. In tabelul 1.4. vom prezenta
rezultatele cercetarii lor. Fiecare utilizare contextuald separatd a termenului a fost notata, de
exemplu, daca o lucrare foloseste termenul "verde" la nivel tactic in mod consecvent pe parcursul
unei lucrari, aceasta conteaza o singura data, cu toate acestea, daca este utilizatd in doud niveluri
separate in aceeasi lucrare, ar conta de doud ori. Acest lucru asigura si clarifica faptul ca fiecare
utilizare contextuala separatd a fost punctul central al studiului si nu doar de cate ori a fost
mentionat fiecare termen. [114]

Datele din tabelul 1.4. de mai jos prezintd masura in care fiecare dintre utilizarile contextuale
ale termenilor "verde (V)" si "sustenabil (S)" sunt notate la nivelurile managementului operational
(MO) si in cazul in care acestea figureaza in "Academia (A)", "Practica (P)" si "Metodologiile de
certificare (C)™:

Tabelul 1.4. Modul n care literatura de specialitate a utilizat termenii de MF verde

si MF sustenabul

Nivelul V-A | V-P | V-C | S&A | §-P | S-C | Nivelul Nivelul V+S
managementului MO -V, | MO-S§, Total
operational total total

Strategic 1 1 1 3 2 4 3 9 12
Tactic 2 3 4 0 2 5 9 7 16
Operational 3 1 2 1 2 2 6 5 11
Total X X X X X X 18 21 X

Sursa: [114]

In general, analiza literaturii de specialitate demonstreazi o interconexiune intre acesti
termeni. Atunci cand discutam despre MF sustenabil, este, de asemenea, important sa luam in
considerare impactul sau asupra domeniilor sale conexe ale "mediu construit sustenabil" si studiul
constructiilor verzi. Conceptul de "leasing ecologic" este un exemplu de produs relevant pentru
MF care este impiedicat de dificultatile de a gasi definitii mai largi pentru "verde" si "sustenabil™.
Tn timp ce "leasing ecologic" este termenul cel mai frecvent utilizat in literatura de specialitate.
Acest lucru nu numai ca provoacd dificultati atunci cand incearca sd obtind informatii din
perspectiva practicii, dar duce si la dificultdti in prezentarea cercetdrii intr-un mod care va fi usor
accesibil publicului tinta.

Utilizarea unor termeni precum "servicii de proprietate verde" si "gestionarea sustenabild a
facilitatilor" riscd, de asemenea, sd ingreuneze procesul decizional pentru utilizatorii finali, precum
si dezvoltarea continui. In cazul in care un utilizator potential al serviciului cauti un serviciu
"verde", aceastd lipsa de coerentd in utilizarea terminologica poate duce la imposibilitatea
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utilizatorului de a gasi un anumit serviciu, pur si simplu pentru cd serviciul mai adecvat este in
schimb comercializat ca fiind "sustenabil".

Sustenabilitatea nu mai presupune doar consumul eficient de resurse, ci si masurile care
trebuie intreprinse pentru a asigura un mod sanatos si sigur de viata. Astfel, provocarile majore ale
managementului facilitatilor, dupa cum mentioneaza si expertii, sunt: [117]

1.  Constientizarea faptului ca este necesar de a construi si intretine cladiri
’sanatoase”, In special daca ne referim la contextul pandemic.

2. Utilizarea investitiilor in cladiri sustenabile, care sd asigure protectia
sanitard a lucratorilor si sa fie "prietenoase” cu mediul.

3. Reutilizarea cladirilor, prin intermediul reamenajarii spatiilor si crearea
unor conditii ergonomice bune pentru angajati.

4.  Deciziile adoptate sa se refere nu numai la prezent, dar si la viitor.

5. Cresterea increderii angajatilor.

Pornind de la aceste provocari, antreprenorul romtn Liviu TUDOR, a dezvoltat standardul
”IMMUNE Biulding Standard”. Astfel acest standard este ”” un standard ce cuprinde peste 130 de
masuri inovatoare de protectie sanitarda. Bazandu-se pe principiul potrivit caruia lumea post-
pandemica va fi caracterizata de accentul pe bunastare si sustenabilitate, IMMUNE Building
Standard™ are ca scop regandirea cladirilor de birouri, astfel incdt acestea sa reprezinte un
spatiu in care angajatii sa-ti poata desfasura activitatea in conditii de siguranta sporitd.
IMMUNE™ isi propune pregatirea eficienta a cladirilor, pe termen lung, in fata potentialelor
riscuri de natura patologica, pentru protejarea rezidentilor cladirilor de birouri. Implementarea
acestui standard poate ajuta la recastigarea increderii angajatilor de a se intoarce la birou, iar
pe termen lung, este un pas care contribuie la sustinerea excelentei in mediul de business.

Asadar, in contextul actual, dar si in cel post-pandemic, conceptele de sustenabilitate,
well-being, cladiri green si standardul IMMUNE™ pot coexista, asigurand:

. cladiri sanatoase,

. productivitatea si wellness-ul angajatilor,

. sustenabilitatea business-ului pe termen lung;
* imbunatatirea traiului, pe termen lung.” [117]

Adoptarea practicilor sustenabile in cadrul managementului facilitatilor pot aduce beneficii
semnificative. Aceste practici nu numai ca conduc la reducerea consumului de energie si a
deseurilor, dar si la cresterea productivitatii, a randamentului financiar si a pozitiei in comunitate,
ceea ce corespunde cu linia dezvoltarii sustenabile. Nevoia de practici sustenabile axate pe

dezvoltarea de noi modalitati de lucru pentru a indeplini criteriile de sustenabilitate si pentru a
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importanta. Nielsen et al. a declarat ca “’exista un interes tot mai mare pentru integrarea masurilor
sustenabile Tn servicii, deoarece mai multi manageri de facilitati si proprietari de cladiri manifesta
interes pentru problemele de sustenabilitate” [47].

Rolul MF in agendele de sustenabilitate poate fi aplicat intregului ciclu de viata al unui
proiect de constructie, de la proiectare si constructie la demolare, cu un accent deosebit pe faza
trebui s aiba ca rezultat cladiri care sunt:

» mai potrivite pentru a raspunde nevoilor de afaceri;
mai atractive pentru clienti;
mai usor de comandat si de intretinut;
mai usor de controlat si de gestionat;

mai eficiente din punctul de vedere al costurilor;

vV V VYV V V

mai capabile sd raspunda nevoilor clientilor [40, 45].

Potrivit lui ElImualim si al., ”’sustenabilitatea poate fi inclusd, in timpul fazelor operationale,
in intretinerea si repararea structurii fizice a obiectului si implica obtinerea de resurse pe baza unor
criterii de sustenabilitate, asigurandu-se ca agenda de sustenabilitate se extinde de-a lungul lantului
de aprovizionare, reducand la minimum deseurile si cererea de energie” [35].

Rolul managerului de facilitati s-a extins pentru a cuprinde activitati precum: reducerea la
minimum a deseurilor, initiativele de reciclare, gestionarea energiei pentru a raspunde asteptarilor
de sustenabilitate ale clientilor [48]. Tn timp ce practicienilor din domeniul MF li s-a oferit
oportunitatea de a face schimbari reale si masurabile prin promovarea agendei de sustenabilitate,
in prezent, ei nu au acces usor la cunostintele, instrumentele si materialele metodice necesare
pentru a le implementa [35]. Actualmente, o mare parte din cercetarile realizate la aceasta tema s-
au concentrat, in principal, pe abordarile, oportunitatile, beneficiile, barierele si angajamentul
partilor interesate fata de practicile sustenabile in MF [35, 48].

Piata necesita personal din domeniul MF pentru a fi in masura sa inteleaga si sa raspunda in
mod eficient la provocarile dezvoltarii sustenabile. Din pacate, cercetarile denota ca capacitatile
personalului MF, impreuna cu abilitatile, cunostintele si angajamentele pentru agenda de
sustenabilitate, sunt deficitare intr-o serie de domenii. Ca urmare, capacitatea personalului MF de
a contribui in mod eficient la agenda de sustenabilitate este compromisa, in special, pentru
Republica Moldova.

Studiile anterioare au identificat numeroase provocari in efortul de a integra o agenda de
sustenabilitate in practicile MF. Acestea includ capacitati si abilitati, cunostinte, cultura
organizationald, atribute personale si probleme de management si autoritate. Potrivit lui Nielsen,

atingerea obiectivului practicii sustenabile in MF nu este o sarcina usoara din cauza discordantei
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dintre abilitatile, cunostintele si dorintele managerilor de facilitati de a implementa dezvoltarea
sustenabila Tn afacerile lor” [47]. ElImualim si al. au afirmat ca "lipsa competentelor profesionale
este una dintre barierele in calea implementarii si succesului constructiilor sustenabile n Asia de
Sud-Est” [35, 37].

Shah a subliniat importanta abilitatilor si competentelor ca unul dintre domeniile strategice
ale MF. Este recunoscut faptul ca industria MF nu are abilitatile de a gestiona in mod activ
facilitatile din punct de vedere al sustenabilititii. In plus, existi o lipsi de competentd in
gestionarea proceselor de schimbare a atitudinii resurselor umane si organizatiilor fata de eforturile
unui program de dezvoltare sustenabila [48].

Un sondaj, realizat de Elmualim si al., care a implicat 251 de manageri de facilitati, a
identificat lipsa de cunostinte ca fiind una dintre barierele in calea practicii MF sustenabile,
impreund cu alte bariere, cum ar fi: constrangerile de timp si lipsa angajamentului conducerii
superioare. Exista, de asemenea, un deficit de cunostinte in ceea ce priveste furnizarea MF
sustenabile [35].

Identificarea lipsei de cunostinte in practicile MF sustenabile evidentiazd asimetria
informationald dintre proiectare si facilitati si gestionarea activelor. Nielsen et al. au identificat o
lipsd de cunostinte privind temele de mediu si, respectiv, un nivel scazut de cunostinte In materie
de sustenabilitate in randul partilor interesate din domeniul MF [47].

In ceea ce priveste documentatia existenti care promoveaza sustenabilitatea, Bosch si Pearce
au analizat noud documente menite sa educe factorii de decizie din cadrul facilitatilor cu privire la
sustenabilitate. Studiul a scos la iveala faptul ca aceste documente nu vizeaza in mod egal publicul
cointeresat. Majoritatea informatiilor erau concentrate doar pe designeri si proprietari, fiind
furnizate putine informatii potrivite pentru practicile managerilor de facilitati [49].

Rezultatele cercetarilor din literatura de specialitate au demonstrat necesitatea de a depasi
problemele cauzate de lipsa capacitatilor profesionistilor MF si a organizatiilor care pot duce la
alte probleme, de exemplu: lipsa de cunostinte necesare pentru atingerea obiectivului de
sustenabilitate. Prin urmare, este necesar sa se abordeze acest obstacol daca se doreste realizarea
unor practici sustenabile in MF. Tabelul 1.4 rezuma provocarile cu care se confrunta integrarea

unei agende de sustenabilitate Tn practicile MF.
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Tabelul 1.5. Provociiri si probleme in integrarea sustenabilititii in practicile
managementului facilitatilor

Provociri/Probleme Autori Descriere
Provocari in materie | ElImualim et al. * lipsa capacitatilor/abilitatilor;
de posibilitati (2010) * constientizarea valorii de construire a
Sah (2007) intregii vieti;
Shafii (2006) * lipsa capacitatii profesionale;
Hodges (2005) « refuzul de a pune in aplicare sustenabilitatea;

Yang et al. (2005) * lipsa de competentd in gestionarea

procesului de schimbare a atitudinii resurselor
umane si institutiilor;

 diversitatea rolurilor MF;

* subevaluarea contributiei la succesul

organizational.
Provocari in materie | Elmualim et al. * lipsa de cunostinte;
de cunoastere (2010) Elmualimet | « cunostinte limitate privind temele de mediu;
al. (2009) Nielsen et | « gestionarea cunostintelor de sustenabilitate;
al. (2009) * nivel scazut de cunostinte privind
Shah (2007) sustenabilitatea;
Lai and Yik (2006) | . discrepanta in ceea ce priveste cunostintele.
Hodges (2005) ) i S
Provocari Elmualim et al. * constrangere de timp;
organizationale (2010) « lipsa angajamentului conducerii superioare;
Nielsen et al. (2009) | « |ipsa stimulentelor pentru efectuarea
Shah (2007) planificarii de rutind cu privire la problemele
Hodges (2005) de mediu;
* prea putin timp si putine resurse pentru a
pune n aplicare;
* cresterea raspunderii;
* lipsa sprijinului financiar;
Provocarile Nielsen et al. (2009) | « date limitate privind consumul local de
autoritatilor Sah (2007) energie, apa etc.;
Bosch si Pearce * indicatori de performants;
(2003) * lipsa documentatiei de ghidare.

Sursa: elaborat de autor in baza surselor [35, 47, 48, 49]

De asemenea, existd o necesitate din ce in ce mai mare de implementare a practicilor
sustenabile in MF si manageri de facilitati calificati pentru a indeplini functiile de sustenabilitate.
Tn acest context, au fost efectuate mai multe studii in incercarea de a aplica masurile de
sustenabilitate Tn practica MF. Shah a elaborat un ghid practic care ofera informatii cuprinzatoare
ce pot fi utilizate pentru a integra sustenabilitatea in activitatile zilnice ale MF [48]. Hodges a
sugerat pasii principali pentru dezvoltarea unei strategii de dezvoltare durabild pentru sectorul MF,
subliniind, de asemenea, importanta metodelor CCV si CTP in fundamentarea oricaror costuri
potentiale ale implementarii metodelor sustenabile in MF [7].

Cu toate acestea, studiile respective au fost limitate si s-au concentrat mai degraba doar pe

factorii externi, decét pe aspectele interne ale problemelor umane din cadrul organizatiilor, care s-
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au dovedit a fi factorii decisivi. Prin urmare, este nevoie de cercetare si indrumari privind
implementarea practicilor sustenabile in MF si modul in care managerii de facilitati calificati pot
indeplini functii de sustenabilitate. Acest lucru se datoreaza faptului cd managerii de facilitati si
operatorii de cladiri sunt actorii cheie Th implementarea practicilor de management sustenabil al
cladirilor [7]. Deci, este esential ca acestia sa aiba capacitatile, abilitatile si cunostintele adecvate
pentru a putea raspunde si actiona n conformitate cu agenda de dezvoltare sustenabila.
investigheze problema capacitdtilor si a competentelor. Capacitétile personalului MF si ale
organizatiilor au fost identificate printre factorii-cheie care permit facilitatilor agendei de
sustenabilitate. In plus, nevoia de capacititi puternice atat in randul resurselor umane, cat si al
organizatiilor este din ce 1n ce mai importanta in abordarea cerintelor practicilor de sustenabilitate
din MF. Prin analiza literaturii de specialitate, s-a constatat ca, pana in prezent, in comparatie cu
eforturile de cercetare privind aspectele externe (de exemplu, elaborarea de manuale tehnice etc.),
nu existd inca 0 cercetare axatd pe domenii Soft skills sau centrata pe oameni (de exemplu,
capacitatea resurselor umane, competente, motivatie personala) in domeniul MF. Prin urmare, este
necesar sd se exploreze conceptul de capacitati pentru a imbunatati agenda de sustenabilitate in
practicile MF.

Tn confruntarea cu un mediu de afaceri tot mai provocator, literatura de specialitate privind
managementul strategic sustine necesitatea de a se concentra asupra factorilor interni din
organizatie, cum ar fi, resursele si capacitatile, pentru a sustine performanta [61]. Potrivit lui
Smallwood si Panowyk, ”o organizatie poate obtine un avantaj si poate obtine performante
superioare numai atunci cand are capacitatile potrivite. Aceastd presiune este amplificata atunci
cand un mediu de afaceri se schimba la un nou nivel, dar organizatia are In continuare aceleasi
capacitati si resurse vechi.” Prin urmare, organizatiile trebuie sa obtind noi stocuri de resurse si
capacitati pentru a-si sustine avantajele competitive [62].

Autorul considera opinia lui Ravinchandran si Lertwongsatien cu privire la “obtinerea de
performanta prin prisma utilizarii rationale a resurselor” destul de actuald, luand in calcul criza
resurselor cu care se confruntda mediul de afaceri. Reiesind din acestea, consideram ca este
necesara elaborarea unei strategii bazate pe capabilitati pentru a ajuta ca organizatiile sa fie
sustenabile.

Strategia in materie de capabilitati a provenit dintr-un concept de avantaj competitiv care
este esential pentru succesul unei organizatii. Avantajul competitiv este un avantaj fatd de
concurenti care permite organizatiei sd creeze o valoare superioara pentru clienti si un profit
superior pentru organizatia insasi [52, 54]. Potrivit lui Barney, avantajul competitiv continuu apare

odatd ce organizatia pune in aplicare o strategie de creare a valorii, ce posedd anumite
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caracteristici, considerate valoroase, rare, inimitabile si nesubstituibile. Avantajele competitive pot
fi derivate dintr-o varietate de surse [63].

Teoria traditionala a concurentei a lui Porter, sugereaza ca o “organizatie trebuie sa
exploateze fortele pietei externe si sa se pozitioneze in raport cu strategiile generice pentru a obtine
avantaje concurentiale. Cu toate acestea, abordarea respectiva nu reuseste sa cuprinda resursele si
capacitatile unice ale organizatiei” [64, 65].

In schimb, vizualizarea bazati pe resurse si punctul de vedere bazat pe competente sustin
ca organizatiile sunt diferite unele de altele datorita propriilor resurse si capacitati unice [54, 59].

In aceste abordari, competitivitatea pe termen lung a unei organizatii depinde de utilizarea
abild a resurselor si a capacitatilor care o deosebesc de concurentii sdi, care poseda adesea
caracteristici greu de imitat si de inlocuit [63, 65]. Astfel, un avantaj competitiv continuu este
dobandit prin exploatarea si mentinerea acestor resurse si capacitati unice.

Abordarea dinamica a capacitatilor este o altd teorie strategica care recunoaste dimensiunile
capacitatilor specifice ale unei organizatii ca sursa de avantaj competitiv [64, 65]. Acesta
subliniaza adaptarea, integrarea si reconfigurarea corespunzatoare a competentelor, resurselor si
capacitdtilor organizationale interne si externe existente in vederea supravietuirii intr-un mediu n
ca organizatiile ar trebui sd isi exploateze sau sd isi redistribuie resursele si competentele. Este
esential ca organizatiile sd dezvolte si sa dobandeasca astfel de competente si capacitati pentru a
obtine avantaje competitive sustenabile.

In literatura de specialitate sunt prezentate diferite definitii si clasificiri ale resurselor si
capacitatilor. Potrivit lui Rangone, resursele si capacitatile au fost clasificate intr-un grup omogen
(de exemplu, capacitati financiare, fizice, umane, tehnologice, reputationale si organizationale) si
in doua grupuri de capacitati, tangibile (de exemplu, umane, fizice si financiare) si intangibile (de
exemplu, reputatie, organizare, know-how sau brevet) si ca un ansamblu de resurse (de exemplu,
tehnologii, competente, resurse de organizare) [66].

De asemenea, literatura de specialitate prezinta multe definitii pentru "capacitati" dintr-0
serie de perspective diferite, inclusiv contextul organizational si contextul resurselor umane.

In contextul organizational, Derguech si al. au definit “capacititile ca fiind actiunile
intreprinse sau informatiile furnizate, cum ar fi un serviciu sau o intreprindere care satisface o
anumitd nevoie”. Dutta si al. au definit capacitatile ca “fiind modul in care o intreprindere
utilizeaza resurse pentru a genera valoare si pentru a atinge obiectivele organizationale.”

Capacitatile reprezinta posibilitatea organizatiei de a combina eficient o serie de resurse
pentru a se angaja in activititi productive si pentru a atinge anumite obiective [67, 68, 70]. In plus,
potrivit Lui DeNisi si al., “capacititile reflecta abilitatea unei intreprinderi de a-si integra si
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implementa resursele pentru a atinge un obiectiv dorit”. Gorman si Thomas au declarat ca
“capacitatile sunt resurse orientate spre proces, care sunt mai putin tangibile si mai putin vizibile
decat resursele fizice” [54].

Tn contextul resurselor umane, Lessmann si Rauschmayer au definit capacitatile lor ca fiind
“resursele pe care le are o persoanad si capacitatea pe care o au de a utiliza aceste resurse pentru a-
si indeplini functiile. La fel, este cunoscut sub numele de know-how-ul direct si indirect, care
reprezinta cunostintele, abilitatile, atributele personale si orientarile valorice ale unei persoane”
[54, 61].

Definitia oferitd de catre Loashy pentru capacitati este in conformitate cu definitia lui Bredin,
care subliniaza resursele interne ale unei persoane. Potrivit lui Bredin, “capacitatile resurselor
rutine ale unei persoane de-a lungul functiilor organizationale” [54].

In plus, Stewart si Hamlin au definit capacititile ca fiind “abilitatile pe care o persoand ar
trebui sa le aiba intr-o anumita zona profesionald. Aceste capacitati sunt supuse unor factori interni
si externi, cum ar fi: tipul organizational, dimensiunea, varsta si nivelurile de activitate.” Potrivit
lui Holmes si Joyce, “capacitatile sunt o descriere a unei actiuni, a unui mod de comportament sau
a unui rezultat pe care o persoand ar trebui sd il poata demonstra sau a capacitatii de a transfera
abilitati s1 cunostinte n situatii noi din domeniul profesional.”

Meyer si Semark au privit capacitdtile ca o “demonstratie a integrarii cunostintelor,
abilitatilor, atributelor personale si orientdrii citre valoare. Abilitatea depinde, de asemenea, de
specificitatea sarcinii si de experienta contextului, fie in ceea ce priveste cantitatea, fie
diversitatea” [54].

In concluzie, concentrarea asupra resurselor si capacititilor este esentiald pentru o
organizatie care isi propune sa obtind performante superioare si sa mentina competitivitatea pe
termen lung. Dimensiunea capabilitatii unei organizatii este ilustrata in figura 1.10.

Capacitatea este, de asemenea, de nepretuit Tn abordarea efectelor unui mediu extern in
schimbare, cum ar fi: amenintarile si oportunitatile reprezentate de noile produse, procese, inovatii
tehnologice, schimbarile pietei si constiinta de mediu, precum si agenda de sustenabilitate a unei

afaceri.
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capacitatea

cresteri de capacitate

dimensiunea dimensiunea dimensiunea
oamenilor procesului materialelor

Fig. 1.11. Dimensiunea capabilititii managementului facilitatilor

Sursa: elaborata de autor in baza sursei [54]

Dimensiunea resurselor umane include urmatoarele activitati:

e training-uri individuale,

e training-uri colective,

e dezvoltarea profesionala.
Dimensiunea procesului prevede:

e elaborarea conceptului,

e managementul informational,

e business procese.
Dimensiunea materialelor include:

e infrastructura,

e tehnologiile informationale,

e echipamentul.

Conlucrarea efectiva a tuturor acestor elemente va asigura o functionalitate cu o capacitate
bund a organizatiei.

Potrivit lui Hodges, “managerii de facilitati sunt actorii-cheie in punerea in aplicare a
masurilor sustenabile Tn serviciile de constructie. Prin urmare, este esential ca acestia sa aiba
capacitati, competente si cunostinte adecvate pentru a raspunde si a actiona pe baza unei agende
de sustenabilitate” [53]. De exemplu, in discutarea problemelor legate de cunoastere, aspectul
resurselor umane ar trebui considerat a fi la fel de semnificativ ca tehnologia si factorii tehnici
[54]. Bhatt a declarat ca “firmele care acorda o atentie egala resurselor umane, precum si

tehnologiei, de exemplu, prin incurajarea intalnirilor informale intre angajati, a intalnirilor si a
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interactiunii personale, sunt capabile sa functioneze mai bine” [54].

Bredin a sugerat ca “este important sa se acorde atentie contributiei capacitatilor resurselor
umane intr-o organizatie in loc sd se concentreze exclusiv pe capacititile organizationale.
Capacitatile organizationale sunt construite dintr-o "aglomerare de activitati de ordin inferior",
care sunt fezabile prin competente individuale, experientd acumulata si aranjamente
organizationale” [69].

Pentru a incuraja eforturile de sustenabilitate, este necesar sa se ia in considerare capacitatile
si resursele detinute de organizatie, precum si capacitdtile si resursele disponibile in cadrul fortei
de muncai. Tn acelasi timp, este important ca oamenii sa fie adaptati, integrati si redistribuiti in mod
corespunzdtor in vederea Indeplinirii obligatiilor de mediu in schimbare. Gloet a indicat importanta
dezvoltarii capacitatilor in patru domenii-cheie pentru a sprijini agenda de sustenabilitate intr-o
organizatie, $i anume:

» invatarea,

> rolurile,

» responsabilitatile,

» concentrarea strategica [71].

Aceste capacitdti sunt esentiale pentru a se asigura cd ideile legate de ecologie, durabilitate
si justitie sociala fac parte din gandirea si priorititile managementului. In mod similar, van Kleef
si Roome au identificat ca ”sunt necesare domenii specifice de capacitati pentru a incuraja
intreprinderile sd puna in aplicare practici mai sustenabile. Printre acestea se numara capacitatile
de gandire sistemica, capacitatile de invatare si dezvoltare, capacitatile de integrare a afacerilor,
capacitdtile de rezolvare a problemelor sociale si de mediu, capacitdtile de dezvoltare a modelelor
st metodelor de afaceri alternative, capacitatile de retea si capacitatile de construire a coalitiei si a
colaborarii” [54].

Din acest motiv, capacitdtile sunt vitale pentru sporirea competentei persoanelor si a
organizatiilor, in special in ceea ce priveste gestionarea problemelor si provocarilor agendei de
sustenabilitate, operand ntr-un mod mai durabil si sprijinind masurile de durabilitate intr-0
organizatie.

Tn plus, industria serviciilor este cunoscuti ca un sector cu utilizare intensiva a fortei de
munca datoritd dependentei sale de capacitdtile si competentele lucratorilor in operatiunile si
activitatile lor respective. Potrivit lui Cooke-Davies, “oamenii sunt cei care livreaza diferite
proiecte, nu procesele sau sistemele” [54, 66, 70]. De exemplu, conceptul de ”lucrator competent
si profesionist” este considerat important pentru o organizatie de constructii, deoarece multe
cunostinte din industria constructiilor se bazeaza pe experienta si implica cunostinte tacite [54].

Este necesar ca industria serviciilor sa ia in considerare capacitatile, abilitatile, contributiile
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comportamentale si cunostintele persoanelor care au impact la performante superioare atat la nivel
de proiect, cat si la nivel organizational. Aceasta situatie consolideaza importanta cunostintelor si
a capacititii resurselor umane in atingerea competitivititii organizationale. In sectorul MF,
problema personalului si a capacitatilor organizationale a fost identificata ca fiind una dintre
principalele provocari care trebuie abordate in aplicare in practica a unei agende de sustenabilitate,
precum au subliniat cercetatorii anteriori [53, 54, 55, 62 ].

Necesitatea practicilor sustenabile din domeniul MF si a managerilor de facilitati calificati
pentru a efectua aceasta functie este in crestere. Cateva studii timpurii au fost efectuate cu intentia
de a integra masurile de sustenabilitate in practicile MF si de a depasi provocarile cu care se
confrunta personalul si organizatiile MF. Acestea iau forma unor orientari, manuale tehnice si
portaluri de cunostinte. Cu toate acestea, studiile au avut tendinta de a se concentra doar pe zonele
forte si nu pe zonele slabe ale factorilor oameni, in special in ceea ce priveste capacitatile si
abilitatile necesare pentru a indeplini aceasta functie. Prin urmare, exista un decalaj cunoscut in
materie de cercetare in acest domeniu care trebuie abordat pentru a profita de oportunitatile vaste
disponibile intru imbunatatirea situatiei actuale. Figura 1.11 ilustreaza relatia dintre eforturile de
sustenabilitate si conceptul de capacitati in eforturile de promovare a masurilor de sustenabilitate

cerute de MF.

oamenii

organizatia
tehnologia

abilitatile si
comportamentul

SUSTENABILITATE

capacitati

Fig. 1.12. Dimensiuni diferite ale capacititilor in vederea imbunatatirii practicilor
sustenabile Tn sectorul managementului facilitatilor

Sursa: elaborata de autor Tn baza sursei [54]

Legatura dintre managementul facilittilor si sustenabilitate este din ce in ce mai importanta
in contextul actual, in care preocuparea pentru impactul asupra mediului si responsabilitatea
sociald devin tot mai relevante. Managementul facilitatilor sustenabil vizeaza utilizarea
responsabila a resurselor, reducerea amprentei ecologice si crearea unui mediu sanatos si durabil
pentru angajati, clienti si comunitate. Interactiunea managementului facilitatilor cu sustenabilitatea

se produce prin urmatoarele modalitati:
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Eficienta energetica si gestionarea resurselor. Managementul facilitatilor sustenabile se
concentreaza pe reducerea consumului de energie si resurse, precum apa si materiale. Acesta poate
include implementarea solutiilor de eficientd energetica, cum ar fi: sisteme de iluminat LED,
izolarea termica si utilizarea tehnologiilor inteligente pentru a monitoriza si optimiza consumul.

Gestionarea deseurilor si reciclarea. Integrarea gestionarii deseurilor si a practicilor de
reciclare n cadrul managementului facilitatilor contribuie la reducerea cantitatii de deseuri trimise
la depozitare si la conservarea resurselor naturale.

Design sustenabil si constructia verde. In cazul noilor constructii sau renovirilor,
managementul facilitatilor poate implica adoptarea principiilor de design sustenabil si constructia
verde. Acest lucru include alegerea materialelor durabile, eficiente din punct de vedere energetic
si cu impact redus asupra mediului.

Transport durabil si accesibilitate. Gestionarea facilitdtilor poate include facilitatile
persoanele cu dizabilitati. Aceasta poate contribui la reducerea poluarii si la crearea unui mediu
inclusiv si echitabil.

Sdndtate si bunastare. Managementul facilitatilor sustenabil poate promova sdnatatea si
bunastarea angajatilor prin asigurarea unui mediu de lucru sandtos, cu calitatea aerului buna si
lumina naturald. Aceasta poate contribui la sporirea productivitatii si la scaderea absenteismului.

Responsabilitate sociald §i implicarea comunitatii. Prin adoptarea practicilor
managementului facilitatilor sustenabile, organizatiile pot ardta angajamentul lor fata de
responsabilitatea sociald si implicarea in comunitate. Aceasta poate spori reputatia si relatia cu
clientii s1 partenerii de afaceri.

Educatie si Constientizare. Managementul facilitatilor sustenabil poate implica educarea si
constientizarea angajatilor si clientilor in privinta practicilor responsabile. Acest lucru poate duce
la o schimbare de mentalitate si la implicarea tuturor in eforturile de sustenabilitate.

In concluzie, evidentiem ci managementul facilititilor sustenabil implici integrarea
principiilor de sustenabilitate Tn gestionarea spatiilor, echipamentelor si resurselor organizationale.
Acest lucru nu numai cd contribuie la reducerea impactului asupra mediului, ci si la crearea unui
mediu de lucru mai sandtos si la imbunatatirea reputatiei organizatiei in ceea ce priveste
responsabilitatea sociald.

Generalizand materialul prezentat in capitolul 1 al tezei, autorul deduce c&, termenul de
”Managementul facilitdtilor” este unul relativ nou pentru Republica Moldova, dar care se face tot
mai prezent. Totusi, adoptarea termenului Facility management poate aduce mai multa claritate
si coerentd in comunicarea si practica legata de gestionarea facilitatilor in Republica Moldova, mai

ales ca acest termen este utilizat In mod obisnuit in alte tari.
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1.4. Concluzii la capitolul 1

1. Managementul facilitatilor a evoluat pe parcursul timpului ca raspuns la schimbarile in
mediul de afaceri si la complexitatea crescuti a facilitatilor utilizate de organizatii. In ansamblu,
managementul facilitatilor a evoluat pentru a deveni o disciplind complexa si esentiala pentru
succesul organizatiilor intr-un mediu de afaceri dinamic. (Tabelul 1.1.). Aceasta a trecut prin
diferite etape de dezvoltare, reflectand schimbarile sociale, tehnologice si economice ale timpului.
Autorul a oferit o sinteza a definitiilor, rolului si importantei managementului facilitatilor. De
asemenea, autorul a prezentat definitia proprie cu privire la “managementulu facilitatilor”,
“managerului de facilitati” si prezentat diferentele cheie dintre managementul facilitatilor si
serviciile de outsourcing. (pag.30)

2. In lucrare sunt prezentate opiniile mai multor autori cu privire la evolutia si importanta
managementului facilitatilor, precum: Bartosova V., Valaskova K., Maliene, Alexander, Lepkova,
Becker, Nourse, NHS Estates, Hinks and MeNay, Varcoe, Nutt. Tot odata, este prezentatd si opinia
asociatiilor industriale cu referire la domeniul dat, ca: asociatia Internationald a Managementului
Facilitatilor, Insitutul Britanic de Management al facilitatilor, Asociatia Germana a
Managementului Facilitatilor, Asociatia Managementului Facilitatilor din Australia, Asociatia de
promovare a Managementului Facilitatilor din Japonia, Tabelul 1.3.

3. Sa analizat pozitionarea managementului facilitatilor si domeniul de aplicare Tn cadrul
organizatiilor. Domeniul managementului facilitatilor este unul cu cea mai rapida crestere [11].
Actualmente, importanta managementului facilitatilor este usor de recunoscut in multe companii
care confirma necesitatea gestionarii corespunzatoare a facilitatilor de asistenta [ 12]. Sarcinile sunt
multidisciplinare si acoperd o gama largd de activitdti, responsabilitati si cunostinte, deoarece
fiecare aspect al unei organizatii va intra in sfera de competenta a managementului facilitatilor.
Argumentul de baza ce confirma necesitatea implementarii managementului facilitatilor in cadrul
organizatiilor este prezentat in modelul IFMA al unui triunghi de "Ps" , care rezuma preocuparile
de gestionare a facilitatilor la locul de munca: oameni, proces si locul de munca. (fig. 1.1.). Tot
odata, este analizat si procesul de realizare a managementului facilitatilor in cadrul organizatiilor.
(fig.1.4.)

4. In cadrul cercetdrii este prezentati si legitura dintre managementul facilititilor si
sustenabilitate. Autorul sustine ca ”sustenabilitatea se refera la capacitatea de a satisface nevoile
curente fara a compromite capacitatea generatiilor viitoare de a-si satisface propriile nevoi”.
Aceasta implica gestionarea responsabild a resurselor naturale, sociale si economice pentru a
asigura echilibrul si bunastarea pe termen lung. Cercetdrile anterioare au sugerat cd practicile

sustenabile in MF pot aduce beneficii substantiale[47]. Nevoia de practici sustenabile axate pe
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dezvoltarea de noi modalitdti de lucru pentru a indeplini criteriile de sustenabilitate si pentru a
importanta.

5. Autorul a constata ca in majoritatea tarilor, in practica gestionarii facilitatilor se utilizeaza

termenul de Facility management.
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I1. ANALIZA MANAGEMENTULUI FACILITATILOR TN CADRUL
ORGANIZATIILOR PRESTATOARE DE SERVICII DIN REPUBLICA
MOLDOVA

2.1. Descrierea si prezentarea metodologiei de cercetare
Saunders et al. au definit cercetarea ca fiind ceva ce oamenii se angajeaza pentru a afla

lucrurile Tntr-un mod sistematic, care implica colectarea de date si interpretarea corectd pentru a
spori cunostintele. Cercetarea trebuie sa aiba o abordare clard pentru a raspunde la intrebari de
cercetare bazate pe relatii logice [82].

Mai mult, Fellows si Liu au descris cercetarea ca fiind o cdutare atenta si o investigatie
efectuata printr-o "calatorie de descoperire". Scopul cercetdrii este de a contribui la corpul existent
de cunostinte si de a facilita procesul de invatare. Este o ancheta sistematica, organizata, bazata pe
date, critica, cu privire la o problema specifica [85].

Proiectarea cercetari implica interactiunea dintre filozofie, strategii de cercetare si metode

specifice. Interactiunea acestor trei componente este ilustrata in Figura 2.1.

Viziunea filozofica a lumii
(Paradigne)

Proiectarea
cercetarii

Metodele
calitative,
cantitative,
mixte

metodele de strategii selectate
cercetare pentru chestionare

Fig. 2.1. Interconexiunea dintre paradigme, metodele de cercetare si strategiile de
chestionare

Sursa: adaptata de autor Tn baza surselor [83, 84]

Principalele metode ce cercetare, utilizate frecvent, sunt: intrebarile, colectarea datelor,
analiza datelor, interpretarea datelor, scrierea propriu zisa. La strategiile utilizate in procesul de
elaborare a chestionarelor, vom utiliza atat strategiile calitative, cat si cele cantitative.

Potrivit Dainty, stabilirca unei pozitii filozofice si orientarea spre ancheta este

fundamentala pentru cercetare. O paradigma de cercetare poate fi vazuta ca un cluster de credinte
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si perspective de baza pe care un cercetator le ia in considerare intr-o anumita cercetare. Potrivit
Fellows si Liu, ”paradigma, ca un cadru teoretic, include un sistem prin care oamenii vad un
eveniment, cum sd determine, ce punct de vedere este adoptat si abordarea chestionarii si a
descoperirii”. Aceasta influenteaza cercetatorul pentru a decide cu privire la strategia de
cercetare si metode, sustine Saunders et al.. Prin urmare, selectiile de paradigme sunt diverse in
diferite domenii, pentru intrebari variate si genereaza rezultate ale diferitelor tipuri de cunostinte
[82, 84, 85, 86].

Potrivit lui Creswell, ”in domeniul stiintelor sociale moderne exista patru puncte de
vedere diferite ale paradigmei de cercetare, acestea sunt clasificate ca: viziune pozitivista asupra
lumii, viziune constructivistd asupra lumii, viziune participativd asupra lumii si viziune
pragmatistd asupra lumii”. Elementele majore ale fiecarei pozitii sunt discutate dupa cum
urmeaza si prezentate in Tabelul 2.1.

Tabelul 2.1. Patru paradigme de cercetare

Tipul de paradigma Elemente majore

e determinare;

* reductionism;

* observarea si masurarea empirica;

» verificarea teoriei.

* intelegerea;

 semnificatii multiple ale participantilor;
* constructii sociale si istorice;

* generarea teoriei.

* politic;

* abilitare orientatd spre probleme;

Pozitivism

Constructivism

Participativ * colaborativ;
* orientat spre schimbare.
* consecintele actiunilor;
Pragmatism . centra_t pe probleme;
* pluraliste;
* orientat spre practica din lumea reala.
Sursa: [87]

Viziunea pozitivista asupra lumii uneori este numitd pozitivist/cercetare
postpozitivistd/stiintd empirica. Potrivit lui Neuman, “postpozitivistul sau cunoscut si sub
numele de pozitivism este abordarea stiintelor naturii. Recunoaste doar fapte non-metafizice si
fenomene observabile si este strans legatd de rationalism, empirism si obiectivitate”. Aceasta
presupune forma traditionala de cercetare si este mai potrivita pentru cercetarea cantitativa decat
cercetarea calitativa [87]. Ea detine o filozofie determinanta in care cauzele determina efecte sau
rezultate. Este mai probabil sd se adopte metode cantitative pentru analiza datelor, deoarece

incearca sa testeze corelatiile dintre variabile intr-0 lume care este externa si obiectiva.
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Viziunea constructivista asupra lumii indica faptul ca realitatea este construitd de
persoanele implicate, mai degraba, decat de fapte observabile obiective si externe. Este potrivita
pentru cercetarea disciplinei de management datorita realitdtii ca este construita de persoanele
implicate, fiind perceputa, de obicei, ca o abordare a cercetarii calitative [85].

“Paradigma participativa este combinata cu politica si agenda politica”, afirma Creswell.
Aceasta este integratd cu numeroase perspective si experiente de viatd de context special, loc,
timp si istoria de viata a fiecarei persoane. Abordarea datd se concentreaza pe nevoia de grupuri
si indivizi din societate care pot fi minori sau neglijati. Aceasta este prezenta, de obicei, in
cercetarea calitativa si poate fi, de asemenea, o baza de cercetare cantitativa [84, 87].

Viziunea pragmatista asupra lumii apare, mai degraba, din actiuni, situatii si consecinte
decat din teorie. Acest tip de cercetare ar aplica toate abordarile disponibile pentru a intelege
problema si a gasi solutia. Este 0 abordare filozofica care sta la baza studiilor metodei mixte si
utilizeaza atat surse cantitative, cat si calitative de colectare a datelor pentru a obtine cele mai
bune raspunsuri la intrebarile de cercetare. Acesta se concentreaza pe aplicarea in practica a
cercetarii si subliniaza importanta efectuarii ei care abordeaza cel mai bine problema investigata
[84, 87].

Prezintd interes opinia lui Paltridge si Starfield cu privire la metodologia de cercetare.
”Savantii au observat ca tinerii cercetatori, adesea, nu sunt pe deplin constienti de diferenta
dintre metodologia de cercetare si metodele de cercetare. Metodologia de cercetare (sau uneori
numitd strategii de ancheta/strategii de cercetare) este mai mult decat metoda de cercetare
individuala. O metoda oferd, de obicei, In mod sistematic detalii in procesul de efectuare a unui
studiu cu o anumita metodd (de exemplu, modul de efectuare a unui chestionar). Totodata,
metodologia de cercetare ofera un cadru generic pentru a descrie pozitiile filozofice si rationale
pentru a sustine ancheta. Prin urmare, metodologia de cercetare va influenta selectia, pozitia si
desfasurarea efectiva a metodelor de cercetare” [54, 84, 87].

Selectarea metodologiei de cercetare se bazeazd pe probleme si justificari. Tipurile de
abordairi depind de natura studiului, de exemplu, studii calitative, cantitative si metode mixte. Tn
plus, metodologia de cercetare se referd la abordarea paradigmelor principale ale problemei
cercetdrii (abordari calitative si cantitative) sau la tehnicile de cercetare operationala (abordarea
Delphi, sondajul bazat pe chestionare, studiul de caz si interviul). Prin urmare, este necesara
abordarea si tehnicile adecvate pentru a se asigura cd obiectivele de cercetare pot fi atinse.

Tn general, cele trei clasificari largi ale strategiilor de cercetare, intalnite in literatura de
specialitate, sunt strategii cantitative, calitative si cu metode mixte [84, 87].

Intr-o perspectivi largi, cercetarea cantitativa este sustinuti de paradigma postpozitivista

si se refera la investigarea sistematicd a proprietatilor cantitative. De obicei, utilizeaza metode
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(de exemplu, experimente, chestionare) care pot genera date numerice si utilizeazd masuri
matematice pentru a analiza datele. Tn timpul procesului de cercetare, cercetitorul ar trebui sa
fie separat Tn mod obiectiv de subiect. Potrivit lui Clark, ”cercetarea cantitativa tinde sa ofere
rezultate mai generalizate” [54].

Dimpotriva, abordarea calitativa se bazeaza pe perspective constructiviste. Datele
implicate sunt in forma non-numericd. Fellows si Liu au subliniat ca “aceasta abordare este
opusul abordarii cantitative, deoarece utilizeaza strategii de anchetd, cum ar fi: naratiuni,
fenomenologie, etnografie, studii teoretice fundamentate sau studii de caz. Selectia strategiei se
face Tn functie de intrebarea de cercetare care se adreseaza in vederea atingerii obiectivelor de
cercetare” [85].

Potrivit lui Strauss si Corbin, “cercetarile calitative sunt capabile sd descopere si sa
inteleaga ce se afla in spatele oricarui fenomen despre care se cunosc putine lucruri si, de
asemenea, pot oferi detalii complexe”.

Strategia, bazata pe metode mixte, este sustinutd de paradigma pragmatica. Astfel,
deoarece utilizeaza doua sau mai multe tehnici de cercetare, “’pot fi utilizate abordari calitative
si cantitative pentru a reduce sau a elimina dezavantajele fiecarei abordari individuale, obtinand,
in acelasi timp, avantajele ambelor” confirma Lee. Conform lui Gephart, ”datele calitative si
cantitative pot genera o imagine mai completa a fenomenului.” Aceastd abordare incorporeaza
strategii de anchetd care implica colectarea de date, fie simultan, fie secvential, mentioneaza
Creswell si creeaza o mai buna intelegere a problemelor de cercetare. Colectarea datelor pentru
aceasta metoda implicd colectarea atat a informatiilor numerice, cat si a informatiilor textuale.
Astfel, rezultatul final reprezinta informatii cantitative, dar si calitative [54].

Fellows si Liu subliniaza faptul ca “triangularea de tehnici cantitative si calitative pentru
a studia un subiect poate fi foarte utila pentru obtinerea intuitiilor si a face deductii si concluzii.
Beneficiile combindrii tehnicii cantitative cu cele calitative pot extinde teoria si testa aplicarea
acesteia si pot realiza triangularea intre metode prin cresterea productiei cantitative cu date
calitative bogate” [91]. Figura 2.2 ilustreaza modul in care datele cantitative si calitative pot fi

combinate pentru a investiga intrebarile de cercetare si pentru a face concluzii.
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Datele cantitative Datele calitative

Analiza si testarea Analiza si testarea
statistica a lor lor

Teoria si bibliografia
(cercetarile

anterioare) Rezultatele

Rezultatele

Explicarea, discutiile

Perspective

Concluzii si recomandari

Fig. 2.2. Triangularea datelor calitative si cantitative

Sursa: adaptare dupa [85]

Paradigma, strategiile si metodele de cercetare contribuie la proiectarea cercetarii. In

Tabelul 2.2 prezintam rezumatul distinctiilor dintre abordarile calitative, cantitative si mixte.

Tabelul 2.2. Abordirile metodelor cantitative, calitative si mixte

Elemente

Abordari calitative

Abordari cantitative

Abordari bazate pe
metode mixte

= Studiul tinde sa
foloseasca, de obicei,
aceste presupuneri
filozofice?

= Studiul tinde sa
foloseasca, de obicei,
aceste strategii de
cercetare?

= Afirmatii de
cunostinte
constructiviste /
participative

= Fenomenologie,
teorie fundamentata,
etnografie, studiu de
caz si naratiune

= Afirmatii de
cunoastere
postpozitivista

= Sondaje si
experimente

= Afirmatii de
cunoastere
pragmatica

= Secvential,
concurent si
transformativ

= Studiul tinde sa
foloseasca, de obicei,
aceste metode?

= Intrebiari deschise,
= Abordari
emergente, date, text
sau imagine

» Intrebiri inchise,
abordari
predeterminate, date
numerice

= Intrebari deschise si
inchise, atat abordari
emergente, cat si
predeterminate,
precum si date si
analize cantitative si
calitative

= Studiul tinde sa
foloseasca sau
utilizeaza, de obicei,

= Se pozitioneaza
singur
= Colecteaza

= Testeaza sau
verificd teorii sau
explicatii

= Colecteaza atat date
cantitative, cat si
calitative




Elemente Abordari calitative | Abordari cantitative | Abordari bazate pe
metode mixte
aceste practici de semnificatiile ® [dentifica » Dezvolta o ratiune
cercetare, ca participantilor variabilele de studiat | pentru combinare
cercetator? = Se concentreaza pe | = Se referd la * Integreaza datele n
un singur concept sau | variabile in intrebari | diferite etape ale
fenomen sau ipoteze anchetei
= Aduce valori = Utilizeaza ® Prezinta imagini
personale in studiu standarde de vizuale ale
= Studiaza contextul | valabilitate si procedurilor din
sau selecteaza fiabilitate studiu
participantii = Observa si masoara | = Utilizeaza practicile
» Valideaza informatiile numeric | de cercetare calitative
acuratetea = Utilizeazd abordari | si cantitative
constatarilor impartiale
= Efectuecaza = Utilizeaza
interpretari ale proceduri statistice
datelor
» Creeaza o agenda
pentru modificari sau
reforme
= Colaboreaza cu
participantii
Sursa: [87]

In conformitate cu problema de cercetare si obiectivele stabilite, scopul de cercetare propus
este de a identifica factorii semnificativi de capacitate a resurselor umane in promovarea masurii
de sustenabilitate Tn prestarea serviciilor MF. Din cele patru paradigme descrise mai sus,
pragmatismul este cea mai relevantd paradigma In aceasta cercetare, deoarece se concentreaza pe
problema si pe obtinerea de cunostinte despre problema pentru a stabili o solutie. O strategie de
metoda mixta, care implica colectarea secventiald a datelor cantitative si calitative, este cea mai
potrivitd pentru paradigma pragmatica.

In aceasti cercetare se adopti o abordare bazati pe metode mixte, constind in 2 chestionare
cantitative, un studiu comparativ in pereche si un studiu de caz calitativ.

Pentru a raspunde raspunde la intrebarile de cercetare si pentru a atinge obiectivele propuse,
aceasta investigatie incepe prin utilizarea unui sondaj chestionar, cu scopul de a determina nivelul
de cunoastinte al respondentilor in ceea ce priveste conceptul de “management facilitatilor”.
Ulterior, pentru a cerceta in detaliu factorii critici de capacitate a resurselor umane, a fost
implementat un chestionar dedicat. a fost utilizat si un chestionar pentru a investiga factorii critici
de capacitate a oamenilor care pot sprijini promovarea agendei de sustenabilitate Tn practicile MF.
Factorii identificati au fost analizati cu ajutorul tehnicii modelarii structurale interpretative (MSI),
avand ca obiectiv investigarea relatiilor dintre factorii de capacitate/competenta a resurselor

umane, precum si intelegerea dependentei si impactului fiecarui factor.

Potrivit lui Bryman si Bell, ”cand cercetatorul isi proiecteaza cercetarea, el trebuie sa-si
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clarifice, pentru sine, modul in care datele vor fi colectate si analizate pentru a raspunde la

b

intrebdrile de cercetare.” Cercetatorul ar trebui sd identifice cea mai potrivitd abordare
metodologica pentru a gasi solutii la problema de cercetare sau la Intrebarile de cercetare abordate
[85]. Un design detaliat de cercetare este necesar pentru un cadru de colectare a datelor si
observatiilor, precum si pentru conectarea subiectelor. Proiectul de cercetare este utilizat pentru a
structura cercetarea, pentru a afisa functiile partilor majore ale proiectului de cercetare si pentru a
explica contributia fiecarei parti la abordarea intrebarilor centrale de cercetare [84]. Prin urmare,
proiectul de cercetare trebuie sd ia in considerare intrebdrile de cercetare si sa determine ce date
sunt necesare $i cum trebuie analizate datele.

In conformitate cu obiectivele detaliate de cercetare si intrebarile formulate si prezentate de
noi Tn introducere, aceasta cercetare necesita o combinatie de metode cantitative si calitative si
utilizarea datelor primare si secundare. Tehnica cantitativa este utilizatd pentru a identifica
problemele anterioare privind managementul facilitatilor si pentru a determina atributele teoriei
capabilitatilor pentru a confirma relevanta acesteia in abordarea masurilor de dezvoltare a
managementului facilitatilor n sectorul serviciilor. Tehnica calitativa este utilizata pentru a colecta
informatii contextuale bogate, pentru a cauta informatii despre bunele practici din sectorul
serviciilor, pentru a identifica cele mai bune solutii posibile si pentru a obtine o intelegere
cuprinzatoare a problemelor legate de managementul facilitatilor si capacitatea oamenilor.

Metodele specifice de cercetare pentru colectarea, analiza si interpretarea datelor au fost
alese cu atentie dupd determinarea abordarii de cercetare. Metodele de cercetare sunt conduse de
abordarea de cercetare, precum si integrarea participantilor [84]. Potrivit Cavana si al., cercetarea
este determinatd prin metoda utilizatd si este, in esentd, clasificata ca cantitativa sau calitativa.”
Multe demersuri stiintifice folosesc metode din mai multe clase, dupd cum a sugerat Dainty, care
a sustinut cd “’proiectarea cercetdrii multi-strategie sau "metodologie multipld" creeaza o mai buna
intelegere a retelei complexe de relatii care modeleaza practica serviciilor” [84, 92].

Dupa cum am mentionat, aceasta cercetare adoptd abordarea de cercetare cu metoda mixta,
prin urmare, sunt necesare atat metode cantitative, cét si calitative. Fiecare dintre aceste metode
este analizatd in detaliu dupa cum urmeaza:

« Metode cantitative. Tntr-o definitie simplificatd, termenul "cantitativ" se referi la colectarea
si analiza datelor in forma numerica [84]. Abordarea cantitativa se bazeaza pe afirmatia ca exista
o singura realitate, care este obiectivd. Conform acestei abordari, este posibil sd se separe
fenomenul de mediul inconjurdtor, sd se faca o evaluare de sine statatoare a realitatii obiective si
sa se mentind distanta fatd de obiectul cercetdrii. Aceasta abordare permite cercetatorului sa
observe ca un outsider in domeniul cercetarii si, de asemenea, tinde sa sublinieze seturi de date la

scara relativ larga si reprezentative. Diverse metode cantitative sau strategii clasificate in
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paradigma pozitivistd includ experimente de laborator, sondaje, experimente pe teren, analize de
arhiva, previziuni de cercetare viitoare, simulari si jocuri/jocuri de rol [84, 87].

 Metode calitative. Abordarea calitativa a fost dezvoltata in stiintele sociale si, prin urmare,
este orientatd mai mult social si filozofic. Aceasta metoda se referd la colectarea si analizarea
informatiilor in forme non-numerice si tinde sa atinga "profunzimea" studiului de cercetare, mai
degraba decat "latimea" si se concentreaza pe explorarea oricaror cazuri sau exemple n cat mai
multe detalii posibil. Abordarea calitativa este punctul de vedere opus al cantitativului, deoarece
se bazeaza pe ipotezele ca nu existd o realitate obiectiva singulara si ca un fenomen din lumea
reala trebuie evaluat din contextul acestei realitati. Metodele sau strategiile calitative, clasificate
n paradigma social-constructivista includ interviuri, studii de caz, etnografie, teorie fundamentata,
cercetare fenomenologica si cercetare narativa [84, 87].

Potrivit lui Fellows si Liu, “optiunile disponibile pentru colectarea datelor in cercetarea
bazatd pe cauza pot fi clasificate in trei tipuri, si anume: chestionarul, studiul de caz si interviul”
[85]. Aceste trei tipuri sunt diferentiate pe un spectru incepand cu un studiu larg pana la studiu

superficial, precum si studiu ingust la profund sau intr-o pozitie intermediard, asa cum este ilustrat

in figura 2.3.
Amploarea studiului
Profunzimea @ (@)  Chestionarul
studiului )
(b) (b)  Interviul

(c)  Studiu de caz

(©)

Fig. 2.3. Latimea vs. profunzime in studiile '"bazate pe intrebari"

Sursa: adaptata de autor dupa [85]

In scopul cercetirii, o analiza extinsi a literaturii de specialitate identifici problemele de
lipsa de cunostinte Tn practica MF care acoperad oportunititile, barierele, provocarile si factorii
importanti In ceea ce priveste capacitatile, abilitatile si cunostintele. Metoda cantitativa a contribuit
la testarea anumitor elemente si la identificarea celor mai importante si relevante elemente in ceea
ce priveste obiectivele de cercetare.

Una din metodele cantitative este chestionarul, aplicat in randul practicienilor din mediul de
afaceri, care a fost luat in considerare in prima faza a cercetarii.

Strategia mentionatd este adoptatd pentru a dezvolta un cadru preliminar al capacitatilor
oamenilor si pentru a raspunde la primele doua intrebari de cercetare. Apoi, studiul de comparatie
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in pereche si tehnica de analiza a datelor MSI au fost adoptate pentru a investiga in continuare
interrelatiile dintre factorii critici de capacitate a persoanelor, identificati in urma chestionarii. De
asemenea, chestionarul a fost folosit pentru a identifica nivelul de influente al fiecarui factor si
pentru a propune o structura ierarhica care ar permite profesionistilor MF sd ia masurile adecvate
ca o solutie eficienta pentru promovarea unui MF sustenabil.

Tn cercetarea dati a fost utilizati metoda calitativa pentru explorarea in continuare a
problemelor importante identificate prin studiul cantitativ si pentru a investiga modul de abordare
a acestor probleme. Pentru a raspunde la cea de-a treia intrebare de cercetare, a fost utilizata metoda
de studiu de caz, deoarece aceastd cercetare urmareste, de asemenea, sa ajute practicienii din
sectorul MF sa puna in aplicare cadrul dezvoltat in proiecte reale. Mentionam ca un studiu de caz
poate oferi feedback si raspunsurile expertilor pentru a imbunatati intelegerea si pentru a rezolva
problema cercetarii. In plus, Proverbs and Gameson a explicat ¢ “un studiu de caz este extrem de
relevant pentru un sector care este bazat pe proiecte si implica diferite tipuri de organizatii si
intreprinderi. Studiul de caz serveste, de asemenea, la validarea cadrului” [84, 93].

Un rezumat al intrebarilor si obiectivelor cercetdrii, impreund cu metoda specificd de
cercetare selectata si metoda de colectare a datelor sunt prezentate in Tabelul 2.3.

Tabelul 2.3. Rezumatul metodelor de cercetare selectate

Metoda de Caracteristici cheie Obiectivele
cercetare
Chestionar « Permite abordarea unui numar « Pentru a investiga importanta a
mare de respondenti. 42 de factori potentiali de
« Permite ca un numar mare de capacitate a oamenilor in
variabile sa fie analizate cantitativ. promovarea sustenabilitdtii in MF.
+ Nu se limiteaza la locatiile fizice - Pentru a analiza statistic
ale respondentilor. raspunsurile participantilor.
Studiu de « Permite cercetatorului sa - Pentru a dezvolta un model de
comparatie n investigheze interrelatia dintre relatie complexa intre factorii
functie de pereche. | factorii critici. implicati intr-o situatie complexa.
Date analizate cu - Permite colectarea datelor intr-un | - Pentru a transforma variabile
ajutorul tehnicii mod economic. neclare si slab articulate Intr-un
MSI. model vizual si bine definit.
Studiu de caz « Permite cercetatorului sa - Pentru a evalua caracterul practic
investigheze punerea in aplicare a si adecvarea modelului propus.
modelului propus. - Pentru a investiga modul in care
- Afiseaza intregul set de proceduri, | modelul propus poate fi utilizat in
actiuni si activitati implicate in abordarea problemei capabilitatii.
abordarea fiecarui factor critic de
capacitate a persoanelor.

Sursa: elaborat de autor

Pe baza materialului prezentat cu privire la metodele de cercetare, a fost elaborat un plan de
66



activitate, pentru aceasta teza. Cercetarea poate fi divizata Tn patru etape: studiul literaturii de
specialitate, colectarea datelor, analiza datelor si discutia/prezentarea rezultatelor.

Pe baza constatarilor dintr-o analiza ampla a literaturii de specialitate, au fost concepute si
realizate doua chestionare: unul pentru a afla daca oamenilor le este cunoscut termenul de
”managementul facilitdtilor” si al doilea pentru a investiga legatura dintre sustenabilitate si factorii
de capacitate a oamenilor din domeniul managementului facilitatilor si, de asemenea, aspectele
prioritare.

Studiul de comparatie, in functie de pereche a fost realizat pentru a investiga relatiile dintre
factorii critici identificati ai capacitatii persoanelor folosind tehnica MSI, necesara pentru a analiza
relatiile dintre factori si pentru a intelege dependenta si puterea de conducere a fiecarui factor. In
continuare, au fost efectuate studii de caz pentru a valida constatarile anterioare intr-un scenariu
real de proiect si pentru a colecta informatii despre cele mai bune practici la nivel de proiect.

In cele din urma, modelul final al capacititii persoanelor si orientirile asociate au fost

formulate pe baza constatarilor din cele trei metode de colectare a datelor.

2.2. Analiza locului si rolului managementului facilitatilor in cadrul
organizatiilor prestatoare de servicii

Dupa cum a fost mentionat in capitolul unu al cercetarii date, in tarile dezvoltate,
managementul facilitatilor are o istorie de aproape trei decenii, iar in Republica Moldova acest tip
de management constituie un domeniu de pionierat. Managementul facilitatilor reprezinta
integrarea proceselor din cadrul unei organizatii pentru a mentine si dezvolta serviciile care
imbunatatesc eficienta activitatilor primare. Dupd cum a fost mentionat in capitolul 1 al tezei,
serviciile managementului facilitatilor se refera la intretinerea unei cladiri, precum si la serviciile,
de gradinarit sau peisagistica. Deci, managementul facilitatilor reprezinta interfata dintre o cladire
si serviciile de care aceasta beneficiaza si are scopul de a facilita realizarea acestora la parametri
optimi, astfel incat costurile de intretinere a cladirii sa fie cdt mai reduse.

Este cunoscut ca serviciile reprezintd o actiune, o prestare sau o promisiune care este
schimbata contra unei valori materiale [40, 41]. Calitatea serviciilor este 1n stransa legatura cu
clientul, si cu cat acel serviciu necesitd un grad mai Inalt de perfectionare a prestatorului sau un
nivel mai ridicat de personalizare, cu atat procesul de prestare a serviciului respectiv depinde de
client, indiferent daca clientul trebuie sa furnizeze fortd de munca, informatii sau drepturi de
proprietate [40, 41]. Tn acest mod, sistemul serviciilor este format atat din contributia prestatorilor
de servicii, cat si a beneficiarilor acelor servicii.

Calitatea unui serviciu este estimata dupa perceptia pe care o are clientul asupra rezultatului

si conteaza, de multe ori, chiar mai mult decat rezultatul in sine (in functie de asteptarile,
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promisiunile, sperantele etc. ale clientului). Calitatea serviciilor este n raport cu toate etapele
prestatiei, incepand cu comanda initiald pana la vanzare si perioada imediat urmatoare (prestarea
acoperitoare). Tinand cont de intangibilitatea serviciilor, aceste caracteristici pot fi numite
»prestatie calitativd permanentd” si ele constituie tot mai mult un element central pentru
conducerea in servicii si, deci, un factor cheie in strategia manageriala. Calitatea in servicii mai
poate fi definita drept conformitatea cu exigentele clientilor sau crearea de avantaje (de valoare)
pentru client sau plusul calitativ (si de utilitate) al procesului fata de calitatea elementelor folosite
[40, 41].

Tn domeniul serviciilor, calitatea are doua componente:

- calitatea procesului servirii;

— serviciul real oferit.

Un rol central il are imaginea pe care si-o formeaza clientela asupra calitatii (subiectiva),
poate mai mult decét efectul obiectiv, intreprinderile de servicii avand responsabilitatea de a
actiona pentru atingerea (crearea) efectului real si a celui subiectiv, atat pentru calitate, cat si pentru
perceptia de calitate [41].

Calitatea obiectiva este calitatea datd de componentele si trasaturile fizice ale ofertei
(suportul fizic al serviciului, personalul de contact, ambianta, dotarile etc.). De fapt, calitatea
obiectiva exista in servicii doar pentru elementele de proces, si nu pentru serviciul in sine, ca
rezultat al acesteia.

Calitatea subiectiva este mai greu de sesizat, importantd fiind multumirea, satisfactia indusa
beneficiarului prestatiei pe calea ocolitd a perceptiilor subiective, a imaginilor, impresiilor etc.

Diferenta dintre serviciul asteptat si cel perceput reprezintda o masura a calitatii serviciului.
Satisfactia capata aspecte negative sau pozitive, dupa caz. Atunci cand [40]:

» perceptiile depasesc asteptarile cu privire la serviciul oferit (SP>SA), calitatea capata
aspectul de surpriza placuta;

» conformitatea asteptarilor este egala cu perceptiile clientilor (SA=SP), inseamna o
calitate satisfacatoare;

» asteptarile depasesc serviciul perceput (SA>SP), calitatea este cea care devine ,,de
neacceptat”.

Principalele dimensiuni ale calitatii serviciilor sunt expuse in Figura 2.5.
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% Solicitudinea ged  Siguranta
\V/

Empatia aed Tangibilitatea

Fig. 2.4. Caracteristicile calitatii serviciilor

Sursa: elaborata de autor in baza [40, 41]

Tncrederea inseamni convingerea din partea clientului ci va beneficia de serviciul promis,
la timp, in aceeasi maniera si fara erori; Solicitudinea — dorinta de a servi, de a ajuta clientii cu
promptitudine; Siguranfa — cunostinte autentice, curtoazie, abilitatea de a inspira incredere,
politete, respect fata de client etc., toate dovedite de personalul de servire; Empatia — grija si atentie
individualizata fata de nevoile clientilor; Tangibilitatea — evidenta concreta, mediul fizic oferit de
organizatia de servicii: facilitdti, echipamente, materiale comunicationale, imaginea personalului
etc. [40, 41].

Caracteristica principala a calitatii serviciilor este aceea de a fi intotdeauna relativa: relativa
la loc, timp, context, prestator, prestatia propriu-zisa, natura si componenta serviciului si, mai ales,
relativa la receptor (la starea sa obiectiva si subiectiva, generala si imediatd, motivatia proprie etc.).

Una dintre misiunile managementului facilitatilor este de a determina existenta unui climat
organizational care sd motiveze angajatii de a presta servicii de incredere. La nivelul intreprinderii
de servicii, climatul organizational se referd la un ansamblu de caracteristici masurabile ale
mediului de munca, caracteristici fundamentate pe perceptiile colective ale angajatilor care
muncesc in acel mediu, iar aceste caracteristici influenteaza motivatiile si comportamentele.
Analiza climatului organizational se poate efectua [40, 41]:

» la nivelul unei persoane si vizeaza perceptia acelei persoane fata de locul sau de munca;

» la nivelul unui grup de munca si vizeaza perceptia angajatilor, ce apartin aceluiasi
compartiment, fatd de mediul de munca specific;

» la nivelul intreprinderii si vizeaza perceptia colectiva a angajatilor fata de mediul de
munca al intreprinderii.

Aceste trei niveluri de analiza sunt necesare, deoarece climatul organizational poate sa difere
de la un nivel de perceptie la altul, generand niveluri de satisfactie diferite si repercutandu-se in

nivelul de calitate al serviciilor oferite. Rolul managementului facilitatilor consta in armonizarea
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celor trei niveluri si asigurarea unui nivel ridicat de satisfactie al angajatilor. Managerii recunosc
importanta climatului organizational, in mod special, Tn domeniul serviciilor, deoarece el, in
acelasi timp, influenteaza atdt comportamentul angajatilor intreprinderii, cat si activitatea de
recrutare.

Spre exemplu, se intdmpld uneori ca clientii unei banci sd se plangd de "degradarea"
serviciilor ca urmare a schimbdrii unui director de sucursala. Oferta de servicii ca si personalul de
contact au ramas aceleasi. Totusi, sosirea unui nou director modifica calitatea relatiilor dintre
institutie si clienteld, deoarece noul climat organizational a afectat comportamentul personalului
bancii.

O parte a prestarii majoritatii serviciilor o constituie vanzarea personald si contactul
personal. Acest lucru obliga intreprinderea de servicii sd acorde o atentie speciala personalului de
contact, care este direct implicat in operatiunile de management asociat cu pregatirea serviciilor si

in conducerea cererii pentru servicii. In consecinta, conducerea intreprinderii de servicii trebuie sa

foloseasca managementul facilitatilor pentru a determina un anumit comportament al personalului

C)
O Q Personalitate

de contact (fig. 2.6).

Atitudine
comerciala Climat

organizational

O)
@

Fig. 2.5. Factorii determinanti ai comportamentului personalului de contact

Sursa: elaborata de autor
Personalul de contact, fiind intre interesele intreprinderii si cele ale clientilor, trebuie sa
determine, prin personalitate si atitudine, satisfacerea simultana a celor doua parti implicate intr-0
tranzactie de servicii. Acest lucru este posibil daca relatia dintre conducerea intreprinderii si
personalul de contact este abordata in optica managementului facilitatilor.
Tn mod concret, managementul facilititilor ofera urmitoarele avantaje in ceea ce priveste

gestionarea personalului de contact [40]:
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angajati buni in posturi potrivite;

definirea obiectivelor tranzactionale;

gestionarea corespunzatoare a motivatiilor personalului de contact;
gestionarea corespunzatoare a atitudinilor personalului de contact;

verificarea rezultatelor obtinute;

RN NN R

schimbarea personalului necorespunzator.

Datorita importantei pe care o are, personalul de contact al intreprinderii de servicii poate
reprezenta un avantaj concurential. Cercetarile intreprinse au evidentiat faptul ca o atitudine
comerciala eficientd a personalului de contact se fundamenteaza pe anumite trasaturi de
personalitate. Datoritd inseparabilitatii si variabilitatii serviciilor, impactul managementului
facilitatilor vizeaza si cealaltd parte implicatd intr-o tranzactie: clientul. Selectia adecvata a
clientilor, "stdpanirea" interactiunilor cu acestia, implicarea lor in procesul de prestare si
valorificarea "experientei client" reprezintd consecinte ale impactului managementului
facilitatilor.

Selectia adecvata a clientilor este o etapa relevanta a managementului facilitatilor, deoarece
personalul de contact, prin comportamentul sau, are un rol important in segmentarea clientelei
intreprinderii de servicii. O nepotrivire accentuatd a profilelor clientilor cu profilele prestatorului
poate deveni un factor de non-calitate (diferenta dintre serviciul realizat si serviciul perceput este
mare). Personalul de contact, motivat si pregatit, trebuie sa gestioneze interactiunea cu clientul Tn
restaurante, hoteluri, banci etc., pentru a diminua riscurile de deteriorare a calitatii serviciilor
percepute. In acelasi timp, o selectie superficiald a pietelor tinti va afecta negativ relatiile cu
clientii, determinand pierderea unor clienti fideli (spre exemplu, un restaurant care ofera servicii
si fumatorilor si nefumatorilor, in aceeasi incapere, risca sa-si piarda o parte dintre clienti). Dupa
R. Norman, “clientul 1si asuma numeroase functii in cazul in care el participa direct in procesul de
prestare, fiind un veritabil coproducator de sericii” [40, 94]:

»  participa activ la diagnosticarea intreprinderii (de exemplu, Tn cazul intreprinderilor de
servicii informatice);
servicii, asumandu-si anumite munci in locul personalului prestator (in banci, spre exemplu,
clientii completeaza ei insusi anumite formulare);

»  participa la controlul calitatii: deoarece prestarea si consumul sunt simultane, clientul
poate reactiona imediat pentru a cere o modificare a ofertei;

» participa activ la proiectarea serviciului (in domeniul serviciilor de consultanta sau

educationale, calitatea este asiguratd, in mare masura, de participarea clientului);
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»  contribuie la motivarea personalului de contact: clientii satisfacuti, care 1si exprima
recunostinta fata de angajati, joaca un rol important in stimularea acestora;

» influenteaza activitatea comerciald a intreprinderii in masura in care el face reclama
serviciului in fata prietenilor, colegilor sau in fata altor clienti prin comunicare one-to-one.

La baza procesului de implicare a clientilor in prestarea serviciilor se afla dorinta participarii
acestora, care este determinatd de asteptarile lor. Din aceastd perspectivd, conform
managementului facilitatilor, personalul de contact trebuie sa cunoasca aceste asteptari, pentru a
gasi cele mai eficiente stimulente de implicare a clientilor. Clientul poate refuza participarea sa la
procesul de prestare. Totusi, el va accepta sa participe daca va fi stimulat [94]:

v" n plan emotional — placerea de a participa, alaturi de prestator, la anumite activitati;

v" n plan economic — obtinerea unui pret mai redus pentru serviciul primit;

v" n plan temporal — economisirea de timp;

v" n plan social — contactul cu alti clienti pe timpul prestarii serviciului;

v" in plan intelectual — posibilitatea de a-si manifesta creativitatea, de a aduce inovatii pe
timpul prestarii serviciului.

Tn literatura de specialitate, sunt prezentate opinii diferite despre rolul si importanta
serviciilor. O interesanta prezentare a procesului de servire, 0 gdsim in matricea elaborata de Roger

Schmenner. [116]:

Grad de interactiune si personalizare a serviciului

Redus Ridicat

_ Servicii tip fabrica, Servicii tip atelier,
S repetitive : nerepetitive :
g Redus | Companii aeriene Spitale
© Companii de transport auto Reparatii auto
E Hotelarie Alte servicii de reparatii
2 Statiuni turistice
% Servicii de masa : Servicii profesionale :
% Comertul Consultatii medicale
3 Ridicat | Aspecte comerciale in Avocatura
) sectorul bancar Arhitectura

Educatia consultanta

Fig. 2.6. Matricea procesului de servicii
Sursa : [116]
Conform opiniei lui Schemnner, problemele din sfera serviciului sunt comune pentru
toate tipurile de servicii. In dependenta de faptul la care dintre cele patru categorii de servicii se

refera intreprinderea, depinde decizia care va fi primitd de manageri. Respectiv, managerii care
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presteaza un serviciu cu un grad redus de intesitate a capitalului sau nivelul de calificare a
resurselor de munca este redus, deciziile adoptate se vor referi in special la: capital, tehnologie,
planificare etc. Daca ne referim la serviciile caracterizate printr-un grad inal de intesitate a
capitalului, atunci deciziile managerilor, in mare parte, se vor referi la recrutarea si selectia unui
personalului calificat etc.

In economia Republicii Moldova nu exist sectoare care si fi obtinut un asemenea succes,
pe care 1l are sectorul serviciilor. Cel mai dinamic sector al serviciilor in curs de dezvoltare in
ultimii ani este sectorul tehnologiei informatiei. Sectorul serviciilor de afaceri (BSS) a cunoscut o
crestere promitatoare in perioada 2020-2023. Despre importanta acestui sector pentru economia
tarii, a vorbit Prim-ministrul Dorin Recean la Forumul Asociatiei Liderilor din domeniul
serviciilor pentru afaceri, desfasurat la 14 septembrie 2023. Mentionam, ca acest forum a fost
organizat pentru prima data in Republica Moldova. Prim-ministrul Dorin Recean a mentionat rolul
enorm al serviciilor la general si in special al serviciilor de afaceri, pentru economia tarii. Acest
sector ofera “numeroase oportunitati si creeaza noi locuri de munca”. [112] De exemplu, Tn anul
2022 sectorul serviciilor de afaceri a oferit in jur de 3 mii de locuri de munca. Secolul XXI este
considerat secolul serviciilor, iar acest fapt trebuie sa devina ca o pista de salvare pentru Republica
Moldova, in procesul de patrundere pe piata europeana a serviciilor. Accentul ar fi bine de pus pe
dezvoltarea serviciilor IT si BSS, servicii care la moment asigura crearea locurilor de munca in
tara si salarii mai mari.

Sectorul serviciilor este compus din servicii de:

» telecomunicatii,
transport,
invatdmant si stiinta,
ocrotirea sanatatii,
turism,

servicii sociale,

V V. V V V VY

comert,
» Dbanci etc.
Structura sectorului serviciilor pentru afaceri, putin difera de cea generala si este compusa
din:
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servicii de
contabilitate

servicii servicii de
juridice finantare

marketing
digital si consultanta
publicitate

Fig. 2.7. Structura serviciilor prestate pentru sectorul de afaceri
Sursa: elaborat de autor

Sectorul serviciilor pentru afaceri, in special se exeaza pe prestarea serviciilor de
consultanta, juridice, financiare, marketing. Dupd cum am afirmat, sectorul serviciilor are o
dezvoltare stabild, cu tendinte pozitive.

Tn strucutra PIB al Republicii Moldova, cea mai mare cota parte o detin serviciile. Analizand
tipurile de servicii si cota lor parte in structura produsului intern brut in perioada 2017-2020, putem
mentiona ca cea mai mare valoare o au serviciile comertului cu ridicata, aproximativ 15% in anul
2020, dupa care urmeaza serviciile de constructii, cu o cota parte de 10%.

Tabelul 2.4. Cota parte a serviciilor n structura produsului intern brut, %

Anul

2017 2018 2019 2020
Produsul intern brut regional 100,0 100,0 100,0 100,0
D1str1bp‘g1a apei; salubritate, gestionarea 202 257 0.6 0.6
deseurilor
Constructii 4,76 6,02 8,8 10,0
Comert cu ridicata si cu amanuntul 13,78 15,74 15,6 15,1
Transport si depozitare 10,16 10,68 4,1 3,5
Activitati de cazare si alimentatie publica 1,26 1,63 1,2 0,7
Informatii $i comunicatii 4,76 4,68 51 49
Activitati financiare si de asigurari 5,96 7,30 29 3,1
Tranzactii imobiliare 3,18 6,03 7,7 8,2
Activitati profesionale, stiintifice si tehnice 0,47 0,58 2,2 2,1
Ac‘.m{l‘ia‘iu de ser\{u?l administrative si 2 86 278 15 10
activitati de servicii suport
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Administat lica 51 anirare: asieurar
dr_mms ra_,le pu_‘t_) 1ca §1 aparare; asigurarl 563 5.10 3.4 3.9

sociale obligatorii

Invatamant 7,05 6,81 4,5 5,0

Sanatate si asistenta sociala 4,24 4,60 4,2 4,6

Sursa: elaborat de autor Tn baza datelor BNS

Potrivit opiniilor expertilor din Republica Moldova, cresterea exporturilor se va realiza pe
seama serviciilor. Potrivit lui Veaceslav Ionita ”.. in Republica Moldova serviciile, incepand cu
2010, se exporta mai mult decat se importa. Balanta comerciala pozitiva este doar la capitolul
servicii. In 2023, se crede cd vom avea o balanta pozitiva de 1,3 miliarde de dolari: 2,8 va fi
exportul de servicii si 1,6 miliarde de dolari - importul de servicii. In 2022, balanta comerciali
porzitiva a fost de 900 de milioane de dolari: 2,3 miliarde de dolari a fost exportul de servicii si
1,4 miliarde de dolari - importul de servici. Dintre toate serviciile pe care Republica Moldova le
exportd, de 2,8 miliarde de dolari, 820 de milioane de dolari in 2023 vor fi, estimativ, exportate
de sectoarele IT si BSS. Sectorul IT va avea exporturi de 615 milioane de dolari, iar BSS — de 205
milioane de dolari. In 2022, exportul de servicii IT si BSS a fost de 669 de milioane de dolari,
dintre care: 480 de milioane de dolari exportul de servicii IT, iar 189 — exportul de servicii BSS.
., Economia noastrd incd poate livra fortd de muncd in aceste domenii. In prezent, investitiile
globale straine care se realizeaza in toate tarile lumii, mai mult de jumatate din toate investitiile,
se realizeaza in aceste doud sectoare”. [113]

Analizand informatia expusa de expertul V. Ionita, autorul mentioneaza inca odata, ca tema
de cercetare este actuald si managementul facilitatilor, in scurt timp va fi prezent masiv si in
Republica Moldova. Dar, pentru inceput, sa facem o analiza generala a nivelului de cunoastere a
conceptului de managementul facilitatilor, de catre oamenii de afacere din Moldova. Avand ca
referintd metodele de cercetare prezentate in punctul 2.1., am luat decizia de a utiliza la faza initiala
de cercetare metoda interviului pentru angajatori si folosirea chestionarului pentru angajati.
Totodata, decizia vizeaza motivul In care angajatorii privesc sceptic cercetarile stiintifice, folosind
in cele mai dese cazuri partea juridicd si confidentiald ca baza de refuz. Astfel, am luat decizia
intervievarii angajatorilor privind viziunile lor asupra managementului facilitatilor. De mentionat,
ca majoritatea angajatorilor intervievati nu cunosc n detaliu conceptul managementului
facilitatilor. Pentru a se putea efectua, totusi, o analiza corecta si eficientd, am oferit angajatorului
surse de informare despre termenul managementul facilitatilor si principiile lui. Dupa ce
angajatorii intervievati au facut cunostinta cu informatia primita, opiniile lor s-au diversificat, iar
parerile acestora au fost divizate Tn 3: nefolositor, interesant si folositor.

> Nefolositor: a fost exprimata de angajatii din intreprinderile mici. Ei si-au exprimat
opinia ca implementarea Managementului facilitatilor in cadrul companiilor lor reprezinta o

pierdere de resurse financiare si timp. Motivand faptul ca amortizarea utilajelor o face
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contabilitatea, iar reparatiile si intretinerea utilajelor pe intreg parcursul ciclului de viata a utilajelor
este facuta de catre mecanic. Dacd sa vorbim despre principiile de securitate, mentenanta in
dependenta domeniului de activitate, intervievatii au mentionat ca spatiul de munca este inchiriat
intr-un business centru care apartine unei companii X, care la randul ei presteaza aceste servicii.

> Interesant: a fost exprimata de antreprenorii care cauta cai spre maximizarea profitului,
dar, Tn 0 oarecare masura, privesc sceptic acest termen. Acestia, de asemenea, au facut referire la
business centrele n care inchiriaza, precum si ca au angajati office manager cu cateva obligatiuni
care sunt mentionate ca functii ale Managementului facilitatilor.

Folositor: raspuns ales de cdtre organizatiile care sunt foarte deschise catre schimbare.
Anume aceste companii au prezentat un mare interes fatd de managementul facilitatilor, oferind
cercetitorului sustinere in intregul proces de cercetare. In cazul nostru este vorba despre: C.I.
»Verifruct”; S.R.L. ,,Rosagro Prim”; BC ,,Eximbank” S.A. De asemenea, aceste organizatii au
aprobat chestionarea personalului, solicitand ca rezultatele finale, initial, sa le fie prezentate lor,
pentru a afla o altd viziune a angajatilor, decat cea obtinuta din rapoartele lunare sau anuale. Astfel,
acestia au fost curiosi sd vada daca opiniile angajatilor, exprimate in chestionarul dat, diferd de
rapoartele prezentate. Totodata, ei au mentionat ca sunt gata sa ia masuri ce ar imbunatati si rezolva
problemele elucidate, In cazul in care vor exista diferente.

Din motive de confidentialitate, angajatorii au cerut ca intrebarile ce tin de buget, sau au
caracter confidential, si fie eliminate. Intrucat scopul cercetarii a fost stabilirea nivelului de
cunoastere a managementului facilitatilor si cat sunt de dezvoltate serviciile aferente activitatii
organizatiilor, renuntarea la aceste intrebari a fost posibila. Structura chestionarului a inclus
compartimentele de baza, care sunt recomandate de catre specialistii din domeniu.

Chestionarul elaborat a fost distribuit catre mai multi agenti economici, prestatori de servicii,
din diferite domenii. Mai receptivi si mai implicati au fost cei din sectorul serviciilor bancare, in
special, angajatii diferitor filiale ale bancii comerciale BC ,,Eximbank™ S.A. Astfel, am fost
determinati sd ne concentram pe analiza managementului facilitatilor in cadrul imobilelor detinute
de bancile comerciale, pentru a fi inregistrata echitate in analizd. Am invitat si alte banci sa
participe la realizarea cercetarii, acestea au refuzat, argumentand ca aspecte legate de "taina
comerciala" nu permit dezvaluirea anumitor informatii. Cu toate acestea, acest impediment nu ne-
a impiedicat sa analizim dacd, in cadrul fiecdrei societati bancare, exista sau nu un departament
specializat in prestarea serviciilor aferente managementului facilitatilor. Pentru aceasta au fost
analizate organigramele bancilor comerciale din Republica Moldova, informatie publicatd pe site-
ul oficial al acestora. Chestionarea propriu-zisa a fost realizata in perioada anilor 2021-2022 si a

inclus un esantion format din 75 de agenti economici care au consimtit sd participe la cercetare.
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Nu a fost surprinzator sa aflam, ca nici o banca nu are un asemenea departament in
componenta sa. In urma discutiilor cu angajatii acestor organizatii, s-a concluzionat ca majoritatea
serviciilor ce se referd la domeniul managementului facilitatilor, de obicei, sunt prestate de asa
departamente, precum cel de Logistica etc.

Ergonomia locului de munca sau a oficiului este una din sarcinile managementului
facilitatilor. Respectiv, una din intrebarile din chestionar se referea la acest aspect:
yAmplasamentul oficiului este unul bun”? Aceasta intrebare a avut ca scop sd dezvaluie cat de
importantd este implementarea principiilor managementului facilitatilor chiar de la initierea

afacerii, si anume, la etapa de alegere a spatiului de inchiriere sau constructie a oficiului.

2,40% 3/60%

= da = nu amplasament in centru relativ bun

Fig. 2.9. Determinarea calititii amplasamentului intreprinderii

Sursa: elaborata de autor in baza chestionarului

Potrivit figurii 2.9, constatam ca 82,1% din respondenti au mentionat cd amplasamentul
oficiului intreprinderii unde lucreaza este unul bun. Calitatea amplasarii a fost apreciata ludnd in
calcul accesul la transport public, posibilitatea parcarii masinii personale, accesul la magazine etc.
Raspuns negativ au prezentat 11,9% din respondenti, afirménd ca nu considera amplasamentul
intreprinderii unul bun. Rezultatul obtinut, vine sa confirme ca, in procesul de proiectare a cladirii,
au fost luate in calcul accesul la aceste facilitati. Un lucru, care merita sa fie apreciat ca pozitiv.

Pentru o bund functionare in cadrul Intreprinderii, un rol semnificativ il are si respectarea
cerintelor ergonomice fati de amplasamentul intern al subdiviziunilor. Intrebarea a doua se referi
la faptul cum apreciaza angajatii amplasamentul departamentelor/cabinetelor? Aprecierea se face

pe o scara de la 1 la 10.
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B cum apreciati amplasamentul departamentelor/birourilor?

Fig. 2.10. Aprecierea amplasamentului subdiviziunilor din cadrul organizatiei

Sursa: elaborata de autor in baza chestionarului

Scopul acestei intrebari este de a analiza cat de eficient sunt amplasate departamentele din
punct de vedere al comunicarii si conlucrérii intre ele. Daca aceastd amplasare reprezinta o piedica
sau un avantaj Tn activitatea angajatilor. Dupa cum putem observa din datele fig. 2.10, majoritatea
angajatilor au apreciat amplasamentul subdiviziunilor cu opt puncte, ceea ce semnifica ca situatia
nu este satisfacatoare, desi mai sunt rezerve.

Este cunoscut faptul ca eficienta activitatii unui angajat depinde de conditiile de munca de
la locul de unde nemijlocit isi desfasoard activitatea. Respectiv, am dorit sa aflam opinia
angajatilor fata de conditiile de activitate, nemijlocit de la locul de munca, adresandu-le intrebarea
daca sunt satisfacuti ergonomic de locul lor de munca? Aprecierea a fost facuta pe o scara de la 1
la 10.

25
20
15
10
| I . I
0 1 s 1 |
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

B Sunteti satisfacut ergonomic de locul dvs de munca?
evaluati pe o scard de la 1(foarte rau) la 10 (foarte bine)

Fig. 2.11. Aprecierea nivelului ergonomic al locului de munca

Sursa; elaborata de autor Tn baza chestionarului
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Prin includerea acestei chestiuni s-a urmarit atat analiza amplasamentelor locurilor de
munca, cat si dotarea cu utilajele necesare in cadrul procesului de activitate. Dupa cum putem
observa din rezultatele chestionarii, satisfactia angajatilor, fata de amplasamentul locului de munca
este mai buna comparativ cu amplasamentul subdiviziunilor. Astfel, 22% din respondenti |-au
apreciat cu opt puncte, 19% din respondenti — cu 9 puncte si 10% din respondenti — cu 10 puncte.

Un rezultat pozitiv s-a inregistrat si la intrebarea cu privire la dotarea locului de munca cu
birotica, acces la telecomunicatii etc., unde 57 % din respondenti au raspuns ca sunt satisfacuti de

nivelul de dotare a locului de munca, apreciindu-l cu punctaj maximal,

30
25
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| I
; I O I I
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M gradul de satisfactie
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Fig. 2.12. Dotarea locului de munca a angajatilor

Sursa: elaborata de autor in baza chestionarului
Intrebarea cu privire la asigurarea unei bune comuniciri in cadrul intreprinderi, fiind unul
din principiile de baza ale managementului facilitatilor, tinteste spre a vedea cat de receptiva este
organizatia la necesitatile interne.

De asemenea, am fost interesati de a afla si opiniile angajatilor fatd de amplasamentul
birourilor, salilor de sedinte, Tn special, a departamentelor cu care conlucreaza zilnic, si anume
usurinta de a le gasi. Raspunsurile primite ne-au ajutat sa aflam, daca este necesar de implementat
managementul facilitatilor la inceput de proiectare a oficiului? Deoarece, 0 amplasare corecta a
spatiilor poate sd economiseasca timp si resurse energetice.

Urmatoarea intrebare a tinut de enumerarea obstacolelor care afecteaza eficienta la locul de
munca al angajatorului (din punct de vedere tehnic, confort, iluminare). Este o intrebare deschisa,
la care respondentii au specificat punctele care le pun viata in pericol si care nu le permit o
dezvoltare. Ulterior, aducand la cunostinta angajatorului problemele existente, prioritatea acestora

a devenit rezolvarea lor.
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Intrebarea: ,./n opinia dvs. cum ar aratd locul de muncd ideal”’? a fost pusa nu pentru a
gasi o rezolvare imediata a problemei, ci pentru a permite atat angajatorului, cat si cercetatorului
sa descopere noi opinii si idei de dezvoltare a locului de munca. Altfel spus, intrebarea data are
efectul unui mic brainstorming, care a furnizat idei legate de metodele de dezvoltare a
managementului facilitatilor.

De asemenea, am fost tentati sd aflam, cum angajatorii apreciaza curdtenia in cadrul
spatiului de munca, spatiului comun de relaxare si, in general, a imobilului. Totodata, am intrebat
parerea acestora referitor la nivelul de securitate (paza, sisteme antiincediu etc.) al spatiului de
lucru, am analizat daca sunt informati privitor la starea sistemelor de securitate si cum trebuie sa
actioneze 1n caz de situatii exceptionale? Daca existd un departament care duce evidenta zilnica a
starii sistemelor de sigurantd, a curateniei, a stabilitatii comunicarii intre departamente, din puncte
de vedere tehnic, la fel au fost incluse intrebari adresate participantilor la studiu.

Aceste tipuri de intrebari vin in confirmarea necesitatii de aplicare a unui management de
facilitati adecvat, deoarece mentenanta este una din obligatiunile de baza ale unui astfel de
management corect, fiind un factor important ce asigura eficienta in procesul de munca. De fapt,
scopul principal al managementului facilitatilor consta in mentinerea in siguranta a angajatilor.

La sfarsitul chestionarului au fost specificate intrebarile ce ne-au permis sa aflam daca

angajatii sunt familiarizati cu termenul de ,,managementul facilitatilor”.

1,50% - 1,40%
gl

1,50%

mDa =Nu =ingeneral presupun = conceptual da

Fig. 2.13. Nivelul de cunoastere a notiunii managementul facilitatilor

Sursa: elaborata de autor Tn baza chestionarului
Spre marea noastra surprindere, 75% dintre intervievati au raspuns ca sunt familiarizati cu

aceasta notiune si numai 21% din respondenti nu cunosteau acest termen.
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Am intrebat respondentii si despre prezenta unui departament responsabil de managementul

facilitatilor in cadrul societatii in care activeaza.

1,30%

—\ [_1,30%

mDa = Nu = NuCunosc m=Real = Logistica

Fig. 2.14. Prezenta departamentului de ”Facility Management” in cadrul organizatiilor
Sursa: elaborata de autor in baza chestionarului
Conform figurii 2.14, 61,5% din respondenti au afirmat cd, in cadrul organizatiilor in care

activeazd, nu este un asemenea departament, iar 15% dintre ei au confirmat prezenta unui
asemenea departament.

Raspunsurile respondentilor la intrebarea: ,, Cunoasteti responsabilitatile unui departament
de management al facilitatilor? ", practic s-au impartit in jumatate.
1,30% 2,60%

2,30%

mDa = Nu = NuToate In linii generale = Partial

Fig. 2.15. Nivelul de cunoastere a responsabilitatilor departamentului Managementul
facilitatilor
Sursa: elaborata de autor Tn baza chestionarului
Conform datelor din figura 2.15, 48% nu cunosc care sunt responsabilitatile unui asemenea

departament, pe cand 46% dintre ei cunosc aceste obligatiuni.
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In final, am dorit sa afldm dacd participantii considera ca ar fi mai bine pentru companie sa

presteze serviciile respective (de curatenie, de securitate, de telecomunicatii) sau sa le contracteze?

1,30%

2,60%

-

m Presteze m Contracteze = Nu Toate Nu sunt sigur

Fig. 2.16. Compania trebuie sa presteze sau sa contacteze serviciile de curitenie, securitate,
telecomunicatii?

Sursa: elaborata de autor in baza chestionarului
Rezultatele din figura 2.16 ne confirma, inca odata, faptul ca prestarea de servicii este un
element important al managementului facilitétilor, fiindca implica furnizarea de servicii de Tnalta
calitate pentru utilizatorii facilitatilor, cum ar fi: mentenanta, curdtenia, gestionarea resurselor,
securitatea si multe altele. Astfel, ajungem la concluzia cd ar fi mai optim ca o companie sa
contracteze aceste servicii de la societdtile specializate Tn managementul facilitatii, alegere care,

ulterior, ar putea eficientiza utilizarea resurselor umane, tehnice si materiale ale intreprinderii.

2.3. Concluzii la capitolul 2

1. Metodologia de cercetare si proiectarea cercetdrii au fost descrise in detaliu In acest
capitol. Aceasta cercetare pragmatica a paradigmei utilizeaza abordarea bazatd pe metode mixte,
folosind metodele cantitative si calitative pentru a raspunde la intrebarile de cercetare si pentru a
atinge obiectivele de cercetare. Sursele de dovezi utilizate in aceasta cercetare au fost 2 chestionare
si un studiu de comparatie in pereche.

2. Managementul facilitatilor este un domeniu nou pentru economia Republicii Moldova.
Desi, rezultatele cercetarii in cauza ne demonstreaza ca 75% din respondenti sunt familiarizati cu
acest termen, totusi, ne-am convins cd acestia nu cunosc care sunt adevdratele atributii ale
managementului facilitatilor. Interesant este si faptul, cd 53% din respondenti afirma, ca serviciile

de management al facilitatii ar trebui contractate de catre organizatie.
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3. Mentinerea satisfactiei clientilor, fatd de serviciile care le sunt oferite, ajuta organizatia
sd-si construiasca si sd-si dezvolte o reputatie solida. Este cunoscut faptul ca, perceptia clientilor
fata de serviciile oferite, este fundamentala pentru nivelul de satisfactie pe care acesta il resimte.
Datoritad inseparabilitatii si variabilitatii serviciilor, impactul managementului de facilitati vizeaza
si clientul. Selectia adecvata a clientilor, ,,stdpanirea” interactiunilor cu acestia, implicarea lor in
procesul de prestare si valorificare a ,,experientei client” reprezinta consecintele managementului
de facilitati.

4. Selectia clientilor este o etapa relevantd a managementului facilitatilor, deoarece
personalul de contact, prin comportamentul sau, are un rol important in segmentarea clientelei
organizatiilor prestatoare de servicii. Personalul de contact, motivat si pregatit, trebuie sa
gestioneze interactiunea cu clientul, pentru a minimiza riscurile de diminuare a calitatii serviciilor
percepute.

5. Prestarea serviciilor de calitate necesita din partea societatii abilitatea de a rdméane
flexibila si de a fi capabila sa raspunda prompt noilor solicitari. De aceea, personalul care lucreaza
cu clientii trebuie nu numai sa cunoasca foarte bine serviciile pe cale le ofera, dar si sa posede
asteptarilor clientilor, aldturi de componentele de baza ale relatiilor cu clientii, ajuta personalul in
obtinerea aptitudinilor necesare.

6. In cadrul organizatiilor din Republica Moldova lipseste un departament specializat in
managementul facilitatilor. Acest lucru este confirmat de rezultatele chestionarului. Tot odata,
conform datelor din fig. 2.15, 46 % din respondenti cunosc care ar trebui sa fie obligatiunile acestui
departament, dar 48 % din participantii la cercetare, nu au ideie despre ce responsabilitati ar trebui

sa fie atribuite acestui departament.
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111. CAPACITATILE RESURSELOR UMANE PENTRU PROMOVAREA
SUSTENABILITATII iN PRACTICI DE GESTIONARE A
FACILITATILOR DIN DOMENIUL SERVICIILOR

3.1. Elaborarea modelului structural interpretativ si identificarea factorilor de
capacitate a oamenilor in sustinerea gestionirii sustenabile a facilitatilor

Acest capitol prezinta conceptul de capacitati ale resurselor umane in contextul efortului de a
promova o agenda de sustenabilitate in practicile managementului facilitatilor. Aceasta cercetare are
intentia sa adopte acest concept pentru a depasi provocarile si problemele cu care se confruntd partile
interesate MF in eforturile lor de a imbratisa o agenda de sustenabilitate in practicile lor.

Organizatiile concureaza pe doud piete, si anume: o piata pentru produsele si serviciile lor si o
piatd pentru capacitatile necesare pentru a-si produce sau a-si presta produsele si serviciile. Astfel,
succesul unei afaceri este determinat de capacitatea resurselor umane din organizatie. Jeston si Nelis
mentioneaza ca “cele mai importante componente in orice inovare de afaceri sau in procesul de
schimbare sunt gestionarea schimbarilor organizationale, a personalului si furnizarea de competente si
capacitati pentru ca personalul sa poata realiza sarcinile la un standard ridicat. Resursele umane din cadrul
organizatiei trebuie sd aiba cunostintele si abilitdtile necesare pentru a putea imbundtati continuu
procesele de afaceri si pentru a le estima si gestiona intr-un mod care sa conduca la imbunatatirea
continud a performantei organizatiei ” [54, 96].

Discutand despre importanta conceptului de capacitate/competenta a resurselor umane, Pfeffer a

> %

sugerat ca “’sursele traditionale de concurenta (se are in vedere materia prima, tehnologia et.) au devenit
mai putin eficiente din motivul imitarii lor (inlocuirii). Astfel, ceea ce a ramas ca sursa de avantaj sunt
capacitatile si cultura organizationald, care nu pot fi imitate.”

Rolul resurselor umane a fost sustinut in permanentd de experti, pentru a sprijini incercarile
proactive ale organizatiilor de a aborda problemele de mediu si/sau responsabilitatea sociala corporativa
mai larga, lucrand din greu pentru a nu diminua profitabilitatea. Aceasta include studiul practicilor
specifice, de exemplu, instruirea in domeniul mediului si stimulentele salariale, precum si pachetele unor
,bune practici” care urmeaza sa fie implementate intr-un set integrat de sisteme tintite strategic.

Cu toate acestea, dificultatea asociatd cu munca pentru sustenabilitatea organizationala pentru a
permite companiilor sd abordeze marile provocari ale societdtii este cd necesitad transformarea de la
modelul economic actual condus de piatd la unul nou in redefinirea scopului, valorii si legitimitatii
activitatilor organizationale. Aceasta transformare este in esenta un proces de munca institutionald in care
logicile institutionale, definite ca modele de organizare care ghideaza scopurile pe care organizatiile le

urmaresc i mijloacele prin care organizatiile isi urmdresc scopurile, sunt modificate, stabilite si

institutionalizate. In masura in care paradigma conventionald a resurselor umane strategica, evalueaza
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eficienta afacerii folosind in primul rand instrumentele financiare, nu este clar exact modul in care
practicienii din domeniul resurselor umane pot contribui eficient la agenda de sustenabilitate.

Conceptualizarea managementului resurselor umane sustenabil, ca parte a managementului
facilitatilor subliniaza o viziune pluralistd asupra organizatiei, dezvoltarea durabila fiind o trasatura
centrald. Gestionarea eficientd a mai multor parti interesate ofera unei organizatii un avantaj fata de acei
concurenti care acorda prioritate doar unei game restranse de parti interesate din mai multe motive.

In primul rand, permite gestionarea relatiilor complexe si impletite intre diferite parti interesate,
ceea ce constituie o resursd organizationald rara, valoroasa si greu de imitat.

Tn al doilea rand, poate promova integrarea intre practicile sustenabile si cele reale.

Cercetarile aratd ca o motivatie cheie pentru oameni de a demonstra sustenabilitatea la locul de
munca se datoreaza ratiunii organizatiilor pentru sustenabilitate. Este demn de remarcat faptul ca echipa
de top management joaca un rol esential in eforturile de sustenabilitate ale unei organizatii.

Intelegerea modului in care resursele umane cu o viziune sustenabild pote crea valoare si pot
atenua daunele la locul de munca necesita o abordare de jos 1n sus si incluziva, care se indeparteaza de
orientarea actuald de management. Lucratorii de la baza nu sunt doar destinatari pasivi ai practicilor de
management, In schimb, ei pot juca un rol activ In contributia la sustenabilitate, daca au ocazia sau se
simt Tmputerniciti sa faca acest lucru.

Referindune la competentele unui manager de facilitati, putem spune ca el este responsabil pentru
administrarea si intretinerea unui sediu. Acesta are sarcina de a coordona si de a inspecta toate instalatiile,
de a mentine standardele de siguranta si de a se asigura ca toate structurile sunt la locul lor.

Managementul facilitatilor este o pozitie provocatoare care necesitd un set divers de abilitati si
competente ale managerilor de facilitati, pentru a gestiona eficient. Ei trebuie sd aiba abilitati
interpersonale, profesionale si emotionale puternice pentru a rezolva conflictele zilnic. Gestionand, de
asemenea, nevoile in schimbare ale fortei de munca. In plus, odata cu debutul pandemiei globale in 2020
si cu nevoile in schimbare ale locurilor de munca de a functiona atat fizic, cat si virtual, este necesar
dezvoltarea unor noi competente, care sunt cele mai solicitate la locul de munca modern.

Abilitatile esentiale ale unul manager de facilitatilor, in opinia autorului, ar trebui sa fie
urmatoarele:

> Abilitati de luare a deciziilor,

» Capacitati de gestionare interdepartamentala,
» Cunostinte despre transformarile tehnologice,
» Cunostinte Tn securitate.

Odatd cu schimbarea standardelor la locul de muncd si a mediilor de lucru flexibile,
responsabilitatile managerilor de facilitati s-au extins dincolo de sarcinile traditionale. Ei trebuie sa faca

fata zilnic diferitelor provocari la locul de munca. Acest lucru necesita niveluri ridicate de vigilentd pentru
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a dezvolta solutii practice si creative din mers.

Importanta resurselor umane in succesul economic si social a atras interesul multor organizatii si
le-a motivat sa pund accentul pe capacitatile resurselor umane. Exista dovezi clare ca gestionarea
eficienta a fortei de munca duce la randamente substantiale, cum ar fi: cresterea productivitatii, a calitatii
si a cotei de piatd, cresterea profitului, a vanzarilor si a capitalului [94].

Multe organizatii incearca sa-si maximizeze capacitatile dinamice prin valorificarea stocului de
cunostinte si expertiza al angajatilor pentru a lucra cu organizatiile colaboratoare si pentru a oferi valoare
clientilor. Potrivit lui Nahapiet si Ghoshal, “un ingredient esential pentru o organizatie, care ii va aduce
succes, este capacitatea sa de a-si optimiza capitalul uman” [54].

Curtis a sugerat ca “organizatiile trebuie sid se concentreze asupra a trei componente
interdependente, si anume: oamenii, procesele si tehnologia, pentru a imbunatati performanta” (Figura
3.1). Cercetarile sale in domeniul organizatiilor de software au constatat ca imbunatatirea lor continua a
necesitat schimbari semnificative in modul in care si-au gestionat, dezvoltat si folosit resursele umane
pentru dezvoltarea si intretinerea afacerilor. Prin urmare, trebuiau sd acorde la fel de multd atentie
resurselor umane ca si proceselor si tehnologiei. Curtis a sustinut ca imbunatatirea tehnologiei si a
proceselor in sine nu a fost suficienta, iar imbunatatirea continua a capacitatilor resurselor umane si a
conditiilor care permit performanta a fost cruciala. De asemenea, Curtis a propus modelul de maturitate
a capacitatii resurselor umane pentru a ajuta organizatiile sa abordeze cu succes problemele critice legate
de capitalul uman. Acesta utilizeaza un cadru de maturitate a procesului ca baza pentru cele mai bune

practici in gestionarea si dezvoltarea fortei de munca a unei organizatii [97].

procesul

resursele umane tehnologia

.

produse si
servicii de
calitate 1nalta

Fig. 3.1. Componente ale imbunatétirii performantei
Sursa: elaborata de autor n baza [97]
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Oamenii sau domeniul resurselor umane trebuie sa fie luate in considerare in eforturile de a pune
in aplicare managementul de mediu sau o agenda de sustenabilitate Tntr-o organizatie. La fel, ar trebui sa
se acorde mai multa atentie contributiei domeniului resurselor umane la integrarea cu succes a
managementului de mediu intr-o organizatie, chiar daca in prezent aceasta abordare este inca rara [98].

Boudreau si Ramstad au declarat ca “principiile sustenabilitatii sunt rareori explicite In planurile
strategice pentru resurse umane si nu li s-a acordat suficientd atentie.” Cu toate acestea, odatd ce
organizatiile Incorporeaza o dimensiune de mediu In dinamica lor, resursele umane joaca un rol crucial
in stimularea succesului integrarii sale cu managementul de mediu. Govindarajulu si Daily au sustinut
cd, “desi literatura de specialitate in sistemele de management de mediu evidentiaza faptul ca aspectele
tehnice aproape garanteaza eficacitatea acestor sisteme, dimensiunile resurselor umane joacd, de
asemenea, un rol important.” in mod similar, del Brio si Junquera au fost de acord ca “managementul de
mediu utilizeaza intensiv resursele umane. Prin urmare, eforturile de management de mediu si
sustenabilitate sunt un proces complex, care necesita sprijinul mai multor factori de resurse umane pentru
a garanta succesul in implementare” [97].

In afara de domeniul resurselor umane si eforturile de sustenabilitate intr-o organizatie, necesita
a fi luate Tn considerare si alti factori in raport cu aspectul resurselor umane, in general, pentru a sprijini
punerea in aplicare. Acesti factori includ: imbunatatirea motivatiei partilor interesate, schimbari in cultura
organizationald (Covas L.), capacitati de inovare a resurselor umane (Birca A.), resurse umane si
competente in managementul de proiect (Solcan A.)

Conform obiectivelor stabilite, autorul a formulat un ansamblu de capacitati/competente ale
resurselor umane, necesare pentru promovarea agendei de sustenabilitate al managementului facilitatilor.
Oportunitatile de a implementa practici sustenabile Tn MF pot fi deblocate prin identificarea si integrarea
factorilor importanti de capacitate a persoanelor care pot realiza executarea acesteia. Tn acest context, a
fost efectuata o analiza a literaturii de specialitate pentru a obtine o viziune holisticd asupra aspectelor
legate de capacitatile/competentele resurselor umane in ceea ce priveste promovarea sustenabilitatii si au
fost identificati patruzeci si doi de factori relevanti. Un rezumat al constatarilor este prezentat in Anexa
7 (chestionar). Aceste componente contribuie la obiectivele de mediu, sociale si economice ale
dezvoltarii sustenabile.

Factorii identificati au fost sortati in cinci micro-categorii, si anume: capacitatile interpersonale,
capacitatile de gandire ale sistemului, capacitatile anticipative, capacitatile normative si capacitatile de
strategie, pe baza clasificarii Wiek si al. pentru o aplicatie similarda. Dupa cum a fost mentionat in
capitolul 1, cercetarea care se concentreaza pe abordarea centratdi pe oameni, care a explorat
angajamentul, capacitatile si abilititile personalului MF de a executa sarcina de implementare a
sustenabilitatii, este Inca limitata in comparatie cu studiile tehnice. Prin urmare, categoriile de capacitati

de oameni ale Wiek si al. au fost printre primele studii care au subliniat in acest aspect ca initiative de
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punere in aplicare a sustenabilitatii. In acest context, capacititile interpersonale permit personalului MF
sa rezolve probleme si sa raspunda provocarilor din aplicatiile de sustenabilitate [54], precum:

» Gandirea sistemica se refera la capacitatea de a analiza sisteme complexe pe cei trei piloni

» Capacitatile anticipative faciliteaza analiza si evaluarea actiunilor si consecintelor in materie
de sustenabilitate.

» Capacitatile de gandire normativa sunt folosite pentru a cartografia, aplica si reconcilia
valorile si principiile personale care ar trebui eliminate Sau mentinute pentru a sustine echilibrul naturii.

In cele din urma, capacititile/competentele strategice ale resurselor umane, contribuie la
dezvoltarea unor strategiilor care vor asigura sustenabilitatea organizatiei. Aceasta tipologie reflecta
clasificarea capacitatilor persoanelor identificate anterior pentru asigurarea agendei de sustenabilitate a
managementului facilitatilor, fapt ce contribuie identificarea aspectelor specifice contextului MF prin
intermediul interviurilor.

Pentru analiza particularitatilor resurselor umane n cadrul managementului facilitatilor, autorul,
sustine necesitatea selectarii factorilor de capacitate/competentd a oamenilor prin prisma intelegerii
interrelatiilor si influentelor dintre ei. Cu acest scop, a fost utilizatda modelarea structurala interpretativa
(MSI), care a permis dezvoltarea unui model ierarhic, ce ofera dovezi suplimentare cu privire la
competentele motrice dintre toti factorii identificati.

MSI este un instrument interactiv de management bine stabilit, care asistd cercetarea prin
impunerea ordinii si directiei asupra relatiei complexe dintre elementele unui sistem [54, 100]. Procesul
MSI este capabil sa transforme modelele mentale neclare si slab articulate ale sistemelor intr-un model
vizibil si bine definit. In tehnica MSI, seturile de elemente diferite si direct legate sunt structurate intr-un
model sistematic cuprinzator. Modelul format infatiseaza structura problemei complexe fiind studiate
ntr-un model atent proiectat, care este prezentat grafic, precum si in cuvinte [100].

Metodologia MSI este "interpretativa", deoarece hotararea grupului decide daca si in ce mod sunt
legate variabilele, este "structurald" deoarece, pe baza relatiilor, o structurad globala este extrasa din setul
complex de variabile si este "modelare", deoarece relatiile specifice si structura generala sunt portretizate
ntr-o forma grafica. Aceasta tehnica este destinatd, in principal, ca un proces de invitare in grup, dar
cercetatorii individuali o pot aplica si pentru a identifica structura intr-un sistem de elemente conexe.

Metoda MSI a fost aplicata in cercetarile referitoare la aspectele legate de management in diferite
domenii, cum ar fi: educatia, ingineria, constructiile si productia [54].

Aceasta metoda este utilizata, in principal, pentru a descoperi relatiile dintre diferitele variabile
care contribuie la un sistem ntreg. Tn cercetarile din domeniul managementului constructiilor, metoda
MSI a fost utilizatd pentru evaluarea implementarii tehnologiei, evaluarea importantei beneficiilor

percepute, relatia dintre factorii favorizanti pentru cresterea companiilor de constructii, evaluarea
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riscurilor pentru proiectele de parteneriat public-privat si gestionarea deseurilor.

O prezentare generala a cercetarilor existente care au utilizat tehnica MSI a confirmat faptul ca
analizele si modelele MSI pot ajuta factorii de decizie sa vizualizeze problemele printr-o abordare
sistemica. De asemenea, acestea pot identifica factorii care au un nivel ridicat de influenta care necesita
o prioritizare ridicata si eforturi substantiale pentru a rezolva.

In cercetarea data am utilizat MSI pentru a construi un model ierarhic structural al capacitatii
oamenilor. In contextul particular al acestei cercetiri, cauzele si efectele multiple au condus la numeroase
relatii directe si indirecte intre factorii de capacitate a oamenilor din domeniul managementului
facilitatilor.

Prin urmare, MSI este o metodologie adecvatd pentru a transforma aceste concepte neclare si
slab articulate intr-o structura generala vizibila si bine definitd, care este prezentata intr-un model grafic.
De exemplu, aceasta analiza arata factorii determinanti care ar trebui sa fie prioritizati si actionati pentru

a face fatd provocarilor legate de capacitatile oamenilor.

Pasul 6: Pe baza

relatiilor prezentate, Pasul 7: Convertiti
desenati un grafic digraful rezultat intr-un
directionat si eliminati model bazat pe MSI.
legaturile tranzitive.

Pasul 1: Identificati
variabilele care sunt
relevante pentru
sistemul complex.

Pasul 5: Impartiti Pasul 8: Examinati
Pasul 2: Stabiliti o matricea finala de modelul pentru a

relatie contextuala intre accesibilitate obtinuta verifica existenta
variabile. in Pasul 4 in diferite mconsecventel
niveluri. conceptuale si pentru a
face modificarile
necesare.

Pasul 4: Dezvoltati o
matrice de
accesibilitate pentru a
calcula influenta
reciprocd numerica.

Pasul 3: Formulati o
matrice structurala de
autointeractiune a
factorilor.

Fig. 3.2. Etape implicate in dezvoltarea unui model structural interpretativ

Sursa: adaptata de autor in baza surselor [54, 100]

Pe baza rezultatului MSI, personalul MF poate acorda atentie prioritatii factorilor pentru a
identifica ce factor trebuie sa fie cel mai ingrijorator. Acest model pune la dispozitie un instrument practic
pe care partile interesate din domeniul MF 1l pot utiliza pentru a le permite sa se concentreze asupra
acelor factori care trebuie sa fie prioritizati pentru a promova punerea in aplicare cu succes a practicilor
MF durabile.

Etapele implicate Tn dezvoltarea unui model structural interpretativ sunt prezentate in Figura 3.2.
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In acest context, am urmat acesti opt pasi pentru a structura un model de capacitate/competente a
resurselor umane pentru a sustine punerea in aplicare a sustenabilitatii in practicile MF.

Conform modelului prezentat in figura 3.2., la prima etapa, vom identifica variabilele, care
sunt relevante pentru problema noastra de cercetare. Aceste variabile ar putea fi obiective, bariere
sau factori favorizanti si ar putea fi extrase dintr-un sondaj. In prezenta cercetare, aceste variabile
se refera la factorii de capacitate umana, identificati din chestionar.

Dupa aceasta, au fost stabilite relatiile dintre variabile, adica dintre factorii de capacitate a
persoanelor, identificati in pasul 1, apoi a fost elaboratd matricea structurala a factorilor de
capacitate a oamenilor si determinate relatiile dintre factorii in pereche.

Tn baza matricei dezvoltate a fost calculati influenta reciproci numerici, ceea ce a
contribuit la dezvoltarea "matricei de accesibilitate finalda". Tranzitivitatea relatiei contextuale este
o ipoteza de baza In MSI care afirma ca daca elementul A este legat de B si B este legat de C,
atunci A este legat de C.

Tabelul 3.1. Factorii de capacitate/competenti a resurselor umane privind promovarea
sustenabilitatii in practicile managementului facilitatilor

N/o Factori de capacitate/competenta a resurselor umane

Intelegerea tehnicii CCV si CTR

intelegerea conceptului de valoare pe tot parcursul vietii

Abilitatea de a lucra in toate domeniile

Dezvoltarea unor relatii bune cu top managementul organizatiei

Elaborarea unui plan de perspectiva

Intelegerea strategiei financiare a organizatiei

Abilitatea de a motiva alte parti interesate

Auto-motivarea

O N0~ WIN =

Intelegerea semnificatiei, scopului si problemelor dezvoltirii sustenabile

10. |Identificarea consecintelor pe termen scurt si pe termen lung pentru oricare decizie/plan

11. |Abilitatea de a optimiza gestiunea cladirilor si echipamentelor

12. |Intelegerea problemelor de proiectare si constructie legate de practica MF

13. |Familiarizarea cu manualul sistemului de constructie

14  |Viziunea pentru un viitor mai bun

15 |Dezvoltarea strategiilor de sustenabilitate ale organizatiei

16. |Capacitatea de comunicare

17. |Abilitatea de colaborare

18. |Capacitatea de a planifica si de a implementa sustenabilitatea

19. |Identificarea consecintelor directe si indirecte asupra oamenilor si a ecosistemelor

20. [Capacitatea de a monitoriza si mentine eficienta echipamentelor

21 Capgci!:atea de a specifica obiectivele energetice si de mediu furnizorilor si contractantilor
asociati

22. |Intelegerea imaginii de ansamblu al aspectului semnificativ al dezvoltarii durabile

23. |Curajul de a face schimbari

Sursa: elaborat in baza chestionarului

In cadrul acestei cercetari, dintr-un total de 42 de factori, au fost identificati 23 de factori
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critici de capacitate a persoanelor. Acesti factori au fost utilizati pentru a dezvolta studiul de
comparatie in functie de pereche pentru a colecta date pentru analiza MSI. Factorii de capacitate a
persoanelor identificati sunt prezentati in Tabelul 3.1.

Studiul de comparatie in functie de pereche” a fost realizat pentru a intelege relatia dintre
cei 23 de factori de capacitate/competenta a resurselor umane. Compararea in pereche adoptata in
acest studiu se constituie ca o modalitate eficientd de a evalua prioritatea si importanta relativa a
fiecarui element in cadrul retelei complexe a factorilor de capacitate/competentda a resurselor
umane. In acest context, elementul comparat nu este altceva decat interrelationarea si influenta
fiecarui factor critic de capacitate/competenta a resurselor umane. Exista diferite modalitati de a
formula prioritatile, cum ar fi: metode de compromis, evaludri, clasamente, declaratii verbale si
comparatii in pereche. Cu toate acestea, metoda de comparare in pereche permite factorilor de
decizie sa isi exprime prioritatile intr-un mod mai clar. Acest lucru se datoreaza faptului ca
compararea factorilor in pereche are potentialul de a elimina problemele legate de neconcordante
intre opiniile expertilor [54].

Expertii (persoanele din domeniul constructiiilor, in numar de 5 persone), care au participat
la acest studiu, au fost rugati sa se ocupe de doi factori la un moment dat. Numarul de intrebari
implicate Tn acest studiu a fost calculat, folosind formula:

N(N-1)/2 (3.1.)

unde, N este numarul de factori dintre relatiile care trebuie investigate.

Deoarece au existat 23 de factori de capacitate/competenta a resurselor umane, numarul de
intrebari a fost de 23(23-1)/2 = 253.

Astfel, expertilor li s-a cerut si compare si sa completeze 253 de comparatii in pereche. In
baza acestor comparatii, autorul a elaborat matricea structurald de auto-interactiune. In timpul
identificarii relatiei contextuale dintre factorii de capacitate/competenta a resurselor umane de a
sustine sustenabilitatea Tn practicile MF, dupa cum am mentionat, cinci experti au fost implicati
in studiu. Cercetarile existente deseori au discutat despre numarul minim de experti si despre
modul de decizie cu privire la dimensiunea ideala a unui grup de experti implicat in procesele MSI,
dar la un conses nu sa ajuns. Pentru a asigura coerenta informatiilor, expertii, care au fost implicati
in acest studiu, au fost selectati dintre respondentii la chestionar, care au fost, de asemenea, de
acord sa participe la studiul de comparatie in pereche. Fiecare dintre acesti experti a avut mai mult
de 15 ani de experientd in domeniul managementului facilitatilor din constructii si a detinut functii
de conducere in organizatia lor respectiva.

Dupa ce a fost identificat setul de factori de capacitate/competenta a resurselor umane,
urmatorul pas a fost analiza relatiei contextuale dintre ei. Pentru analiza, am folosit relatia

contextuala de "va ajuta la realizarea". Aceasta relatie indica daca un factor va ajuta la atingerea
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unui alt factor sau va contribui la realizarea unui alt factor.

Pe baza acestei relatii contextuale, ulterior a fost dezvoltat indicele de similaritate
structurala (SSIM). Expertilor li s-a cerut sa compare relatia dintre doi factori, Fi si Fj si sa indice
directia relatiei dintre ei, utilizdnd urmatoarele simboluri:

V: factorul i va ajuta la atingerea factorului j.

A: factorul j va ajuta la atingerea factorului i.

X: factorul i si j se vor ajuta reciproc.

O factorul i si j nu au legatura.

Odata ce raspunsurile individuale ale expertilor au fost obtinute, tehnica Delphi a fost
aplicata pentru a indica consensul intre toti respondentii. S-a calculat modul de comparare a

fiecarei perechi, in care valorile modului de 60% au indicat un acord puternic intre toti

respondentii.
Tabelul 3.2. Matricea structurala de auto-interactiune

=

*8 112, 3|4|5|6|7|8]9|10(11|12|13|14|15|16|17|18|19|20(21|22|23

i
1 X{VIOJAIX|O|O| X X|VIX|O|VIX|IOJO[X|V[X|V]A|X
2 VIOIVIX|O|O|X|V|[VIAIA|IO|X|O|O|O|V ]V IXI|X]O
3 AIOJIA[OIAIXIXIA[X|X]O|X|O|X|A|O|O|O]|O]|O
4 X[ X| X[ X[O|O|O|O|O [ X|X|AIAIX|X|O|O|A X
5 A0 X[ XXX X|OIX|[X|O|OJAA X XXX
6 VIOIO | X|X]|O0]|O|X|O|O0O]|O0|O0|X]|0O0|O|X]|O
7 AIX|IO|O|JO0O |0 X|IX]IAIAIX|X]O|X|O|A
8 VIVIX[I XXX X[ X[ XX XIAIA|A|V
9 X[ X[ X]|O|X|V|O|O|V|A|V |V XV
10 VIAIAIAIVIX|IOVIX|IV|V|IA[X
11 AIAIAIAIOJIOIAIAIAIAIAA
12 X X|VIOJO| X[ X|X|V]AV
13 o|lv|O|V|V|V|V|V|V|V
14 VIX|V|V|V|V|V|V|V
15 AAX|IXIVIVIAIA
16 X|V|0O]|O|0]|O0|X
17 XIA|O|A|A X
18 AIXIX|X]A
19 X X[ XA
20 X[ XA
21 AlA
22 \
23

Sursa: elaborat Tn baza chestionarului
In prima runda, din 253 de comparatii in pereche, 181 au avut valori de mod de 60%.
Tn cea de-a doua runda, restul 72 de comparatii, care indica un nivel scazut de acord, au

fost retrimise respondentilor. Toti cei cinci respondenti au participat la cea de-a doua runda si li s-
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a cerut sa isi revizuiasca raspunsurile. Dupa a doua runda, respondentii au fost de acord cu privire
la 53 de comparatii in pereche. Opinia majoritara a fost luata pentru restul 19 comparatii in pereche
din cauza constrangerilor de timp.

Tabelul 3.2 prezinta SSIM construit pe baza relatiei contextuale dintre factorii de capacitate
a oamenilor.

Rezultatul indicelui de similaritate structurala prezentat in Tabelul 3.2 dezvaluie opiniile
exprimate de respondenti cu privire la compararea a doi factori. Opiniile lor sunt folosite pentru a
indica existenta si natura relatiilor dintre cei 23 de factori de capacitate a persoanelor. Urmatoarea
descriere explica fiecare categorie a relatiilor V, A, X si O din SSIM:

1. Relatia dintre factorul 1 si factorul 11 este V. Acest lucru inseamna ca Factorul 1
("Intelegeti tehnica CCV si CTP") va ajuta la realizarea factorului 2 ("Abilitatea de a optimiza
spatiul cladirii si operatiunile de echipamente").

2. Relatia dintre factorul 1 si factorul 5 este A. Aceasta inseamna ca factorul 5 ("Luati o
perspectiva pe termen lung") va ajuta la atingerea factorului 1 ("Intelegeti tehnica CCV si CTP ).

3. Relatia dintre Factorul 1 si Factorul 6 este X. Aceasta inseamna ci factorul 1 ("Intelegeti
tehnica CCV si CTP ") si factorul 6 ("Intelegeti strategia financiara a organizatiilor ") vor contribui
la realizarea reciproca.

4. Relatia dintre factorul 1 si factorul 7 este O. Aceasta inseamna ca factorul 1 ("Intelegeti
tehnica CCV si CTP ") si factorul 7 ("Capacitatea de a motiva alte parti interesate") nu sunt legate.

Urmatorul pas in cercetarea noastra consta in elaborarea Matricei de accesibilitate, in baza
factorilor analizati. Asadar, SSIM a fost transformat intr-o matrice binara, numita matricea de
accesibilitate initiala. Acest proces a fost realizat prin inlocuirea relatiei notate cu V, A, X s1 O cu
1 510, dupa caz. Normele de substitutie a 1 si 0 sunt urmatoarele:

v Daci intrarea (i, j) din SSIM este V, atunci intrarea (i, j) din matricea de accesibilitate
devine 1 si intrarea (j, 1) devine 0.

v’ Daci intrarea (i, j) din SSIM este A, atunci intrarea (i, j) din matricea de accesibilitate
devine 0 si intrarea (j, i) devine 1.

v Daci intrarea (i, j) Tn SSIM este X, atunci intrarea (i, j) din matricea de accesibilitate
devine 1 si intrarea (j, i) devine, de asemenea, 1.

v’ Daci intrarea (i, j) in SSIM este O, atunci intrarea (i, j) din matricea de accesibilitate
devine 0 si intrarea (j, i) devine, de asemenea, 0.

Tabelul 3.3 prezinta matricea de accesibilitate initiald. Exemple de aplicare a normelor de
substitutie pentru acest studiu sunt urmatoarele:

» Relatia dintre factorul 1 si factorul 11 este V. Prin urmare, matricea (1, 11) este 1 si

matricea (11, 1) este 0.
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» Relatia dintre factorul 1 si factorul 5 este A. Prin urmare, matricea (1, 5) este 0 si
matricea (5, 1) este 1.

» Relatia dintre Factorul 1 si Factorul 6 este X. Prin urmare, matricea (1, 6) si matricea
(6, 1) sunt ambele 1.

» Relatia dintre factorul 1 si factorul 7 este O. Prin urmare, matricea (1, 7) si matricea (7,
1) sunt ambele 0.

Tabelul 3.3. Matricea de accesibilitate initiala

% 112(3|4|5|/6|7|8|9(10|11(12|13|14(15|16(17|18(19|20|21|22|23

i
1 1/1]1(0)0|1|0*)0*|1 |11 )10 |2 ]1]0*j0*|1 1 |1]1]0]1
2 1]1]1]0*|1|1|0*j0*1]1|1]0]0]|0O*|1|0O*jO*]O*| 1|1 |1 |1]0*
3 0j0{2)j0f0*j0oj0*j0j2]1/0|2 2|01 )01 |0]|0*|0*[0O* 0*|0O*
4 O*|0*|1]1(2)1}1({2]0*/0*|0*|0*)0*|1|212]|]0]|0]1)12]|0*]0*|0]1
5 11001 ]1]|0jO*|1 |22 |2 )1]0*]21]21]0*j0*]0]JO|21]1|1]1
6 111|212 )1]1]1 0|0 1]0*[0*] 1 |0*|0*|0*|0*| 1 |0*|0*|1]0
7 o*|0*jo*1 /001|011 0*]0O*|0*|0*|1|1]0]|0O]21|1|0*]1]|0*]O
8 oO*|0*j1)1(2)0*j1(2)21j2j1j1j1J12f2j1{1j1)/12|/0j0]0]1
9 1]1]1]0*[1(0*|21]|0 |22 |2 )1]0*]1 ]2 j0*j0*]1]0|21]1|1]1
10 1]1]0]1]0*|1|2|0*j0|21]|2|21)J0]JO0O]O]2 ]2 jO*]1]1]1]1]|0]1
11 o/j0j1)0*]1]1]0*|1|1]|]0]1|0|J0O0O]J]O|O]|0O*|0*|]0]|JO]O]O]O]O
12 1]1]1]0*j1j0*j0*j1 |1 (2111|1121 j0*j0*]1]1]|1]1|0]1
13 oO*|1]1/0*j0*0*)0* 101|111 |0*)1]0*1 /1|1 |1]1]|1]1
14 0J0*j0*j1 1111212201111 )1]1(1j1|1]1
15 1]1]1]1|1|0*j1]1]0]0f1]J0]O]JOj21|O0jJOf1]|1]1]1]0]0O
16 0*[0*|0*| 1 |0*|0*| 1|21 |0*| 1 |0O*|0O*|O0O*|1 |1 |1 |1 |1|[0* 0% 0¥ 0*|1
17 O*|0*]1]1/0*0* 1|1 |0 0*]0*|0*]0|O0O]|]1]1]|1]1]|0|0*[0]|O0]1
18 1]0]1]1|1|0*j1]1]0]j0Of1]1]O0O]|Ofj2|OjJ1]1]|O0]1|1]1]0
19 0jojo*j2j1J1j1j1)1j1)J1j1j0j]0J1jO0*j1 |11 |1]1]1]0
20 1]0]0*|0*|1|0*|0*]1]0]|O0Of1]1]O0]|OjOJO*|O*][1|1]1|1]|1]0O
21 0/1/0)0*]1]|0*]|1]1|0|O]21|0O0JO]JO]|OJO*|1 |1 ]1]1]1]0]0O
22 1]1]0*j1 (1|12 j0*j1 1211 )J1]0]JOj2 0|1 ]1]1]1]1|1]1
23 1]0]0*j1|1]0]2]0]O]2|2jO0jJO]O]2 ]2 |1]1]1]21]1]|0]1

Sursa; elaborat in baza chestionarului

0" - Nu existi nicio relatie intre factori

Dupa ce transformarea SSIM 1n matricea de accesibilitate initiald a fost finalizata in conformitate
cu normele de substitutie, atunci orice legatura tranzitiva care ar putea exista intre diferite variabile a
trebuit s fie investigata. Tranzitivitatea relatiilor este o ipoteza de baza conform metodei MSI, care
precizeaza ca, daca factorul 1 influenteaza factorul j si factorul j influenteaza factorul k, atunci factorul i
ar trebui sa influenteze factorul k. Legatura tranzitiva se aplica factorilor care nu au nicio relatie (O).

De exemplu, nu a existat nicio relatie intre factorul 1 si factorul 4, astfel, in matricea de
accesibilitate initiala, la intersectia dintre factorii 1 si4 a fost 0. Cu toate acestea, in examinarea legaturilor
tranzitive din SSIM s-a constatat cé factorul 1 ajuta la atingerea factorului 14, iar factorul 14 ajuta la
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atingerea factorului 4.

Prin urmare, in conformitate cu etapa 4 a procedurilor MSI, se poate deduce ca factorul 1 ajuta
la atingerea factorului 4. Astfel, matricea finala de accesibilitate, prezentata in Anexa 3, la intersectia
factorilor 1 si 4 este 1. Mai multe alte intrari au fost modificate 1h mod similar (1*) si mai multe intrari
nu au fost modificate (0**).

In matricea finald de accesibilitate sunt prezentate, de asemenea, puterile de conducere si
dependentele fiecarui factor (vezi Anexa 3). Puterea de conducere a unui factor este numarul total de
factori pe care i poate ajuta sa realizeze inclusiv in sine. Dependenta unui factor este numarul total de
factori (inclusiv el insusi) care pot avea un impact asupra acestuia.

Din matricea de accesibilitate finala, pot fi identificate: setul de accesibilitate si setul antecedent
pentru fiecare factor. Accesibilitatea stabilita pentru fiecare factor consta in factorul in sine si factorii pe
care 1i conduce. Setul de antecedente consta in factorul in sine si factorii de care depinde [54].

ApOI, intersectia acestor seturi este derivata pentru toti factorii. Factorul (factorii) pentru care
amploarea si seturile de intersectii sunt aceleasi sunt prezentate la cel mai Tnalt nivel in ierarhia MSI.
Factorii de la nivelul superior al ierarhiei nu ar ajuta la realizarea altor factori peste nivelul propriu.

Tabelul 3.4. Repetarea 11 a procesului de determinare a nivelului factorilor

Factor |Accesibilitate Antecedent Intersectie Nivel
1 1,2,4,6,8,11,1316,17,18,23 |1,2,4,6,8,13,16,17,18,23

2 1,2,4,6,8,11,16,17,18,23 [1,2,4,6,8,13,16,17,18,23

4 1,2,4,6,8,11,13,18,23 1,2,4,6,8,11,13,16,17,18,23 1,2,4,6,8,11,13,18,2 |l
3) 1,4,8,11,13,16,17,23 2,4,6,8,11,13,16,17,18,23

6 1,2,46,8,11,13,16,17,18 |1,2,4,6,8,11,13,16,17,18 1,2,4,6,8,11,13,16,1 |l
8 1,2,4,6,8,11,13,16,17,18,23 1,2,4,6,8,11,13,16,17,18

9 1,2,4,6,11,13,16,17,18,23 [1,2,4,6,8,11,13,16,17

10 1,4,6,11,16,17,18,23 1,2,4,6,8,13,16,17,23

11 4,6,8,11,16,17 1,2,4,6,8,11,13,16,17,18,23  4,6,8,11,16,17 I
12 1,2,4,6,8,11,13,16,17,18,23(1,4,6,8,13,16,17,18

13 1,2,4,6,8,11,13,16,17,18,23(1,4,6,8,13,16

14 2,4,6,8,11,13,16,17,18,23 |1,2,4,6,8,13,16

15 1,2,4,6,8,11,18 1,2,4,6,8,13,16,17,18,23

16 1,2,4,6,8,11,13,16,17,18,23|1,2,6,8,11,13,16,17,23

17 1,2,4,6,8,11,16,17,18,23  |1,2,6,8,11,13,16,17,18,23

18 1,2,4,6,8,11,17,18 1,2,4,6,8,13,16,17,18,23

19 4,6,8,11,16,17,18 1,2,4,6,8,13,16,23

20 1,4,6,8,11,16,17,18 1,2,4,6,13,16,17,18,23

21 2,4,6,8,11,16,17,18 1,2,4,6,13,16,18,23

22 1,2,4,6,8,11,16,17,18,23  2,6,13,16,18

23 1,2,4,11,16,17,18,23 1,2,4,8,13,16,17,23

Sursa; elaborat in baza chestionarului
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Dupa identificarea factorilor de nivel superior, acesti factori sunt separati de ceilalti factori

ramasi. Dupa care, acelagi proces se repetd pentru a afla factorii din nivelul urmator pana cand se

identifica nivelul fiecarui factor. Rezultatele procesului de iteratie (repetare) din acest studiu sunt

rezumate in Anexa 4 si Tabelele 3.4-3.8.

Tabelul 3.5. Repetarea 11 a procesului de determinare a nivelului factorilor

Factor |Accesibilitate Antecedent Intersectie Nivel
1 1,2,13,16,17,18,23 1,2,13,16,17,18,23 1,2,13,16,17,18,23 Il
2 1,2,16,17,18,23 1,2,13,16,17,18,23 1,2,16,17,18,23 11
d) 1,13,16,17,23 2,13,16,17,18,23

8 1,2,13,16,17,18,23 1,2,13,16,17,18

9 1,2,13,16,17,18,23 1,2,13,16,17

10 1,16,17,18,23 1,2,13,16,17,23

12 1,2,13,16,17,18,23 1,13,16,17,18

13 1,2,13,16,17,18,23 1,13,16

14 2,13,16,17,18,23 1,2,13,16

15 1,2,18 1,2,13,16,17,18,23 1,2,18 11
16 1,2,13,16,17,18,23 1,2,13,16,17,23

17 1,2,16,17,18,23 1,2,13,16,17,18,23 1,2,16,17,18,23 11
18 1,2,17,18 1,2,13,16,17,18,23 1,2,17,18 11
19 16,17,18 1,2,13,16,23

20 1,16,17,18 1,2,13,16,17,18,23 1,16,17,18 "l
21 2,16,17,18 1,2,13,16,18,23

22 1,2,16,17,18,23 2,13,16,18

23 1,2,16,17,18,23 1,2,13,16,17,23

Sursa; elaborat Tn baza chestionarului

Tabelul 3.6. Repetarea 1V a procesului de determinare a nivelului factorilor

Factor  |Accesibilitate Antecedent Intersectie Nivel
5 13,16,17,23 2,13,16,17,23 13,16,17,23 v
8 2,13,16,17,23 2,13,16,17

9 2,13,16,17,23 2,13,16,17

10 16,17,23 2,13,16,17,23 16,17,23 v
12 2,13,16,17,23 13,16,17

13 2,13,16,17,23 13,16

14 2,13,16,17,23 2,13,16

16 2,13,16,17,23 2,13,16,17,23 2,13,16,17,23 v
19 16,17 2,13,16,23

21 2,16,17 2,13,16,23

22 2,16,17,23 2,13,16

23 2,16,17,23 2,13,16,17,23 2,16,17,23 v

Sursa; elaborat in baza chestionarului
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Tabelul 3.7. Repetarea V a procesului de determinare a nivelului factorilor

Factor |Accesibilitate Antecedent Intersectie Nivel
8 2,13 2,13 2,13 \V

9 2,13 2,13 2,13 \V

12 2,13 13

13 2,13 13

14 2,13 2,13 2,13 \V

19 2,13 \V

21 2 2,13 2 V

22 2 2,13 2 \

Sursa: elaborat in baza chestionarului

Tabelul 3.8. Repetarea VI a procesului de determinare a nivelului factorilor

Factor Accesibilitate Antecedent Intersectie Nivel
12 13 13 13 VI
13 13 13 13 VI

Sursa: elaborat Tn baza chestionarului

Informatia inclusa in tabelul din Anexa 4 si tabelele 3.4 — 3.8 prezintd procesul de
iteratie/repetare care a dus la nivelul fiecarui factor.
In baza datelor din tabele, dupi sase iteratii bazate pe matricea finald de accesibilitate, sase
niveluri au fost identificate in ierarhia MSI. Se observa ca:
» factorii 3 si 7 sunt la nivelul I,
factorii 4, 6 s1 11 sunt la nivelul II,
factorii 1, 2, 15, 17, 18 si 20 sunt in nivelul I1I,

factorii 5, 10, 16 s1 23 sunt in nivelul IV,

YV V V V

factorii 8, 9, 14, 19, 21 si 22 sunt in nivelul V si
» factorii 12 si 13 sunt la nivelul VL

Identificarea nivelurilor factorilor a contribuit la stabilirea digrafului si a modelului structural
interpretativ (vezi Anexa 4).

Dupa ce am grupat factorii la nivelul atins, pe randurile si coloanele din matricea de
accesibilitate finald, putem dezvolta matricea conicd. Matricea finald de accesibilitate in forma conica
este prezentata in Anexa 5.

Identificarea nivelurilor a contribuit la dezvoltarea digrafului si a modelului structural
interpretativ. Pe baza formei conice a matricei de accesibilitate a fost obtinuta diagrafia initiala,
urma in modelul structural interpretativ (Figura 3.4).

Modelul reflecta interrelatiile dintre factorii i si j, prezentate printr-o sageata care indica de la

factorul i la factorul j. Se observa ci abilitatea de "a intelege problemele de proiectare si constructie
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legate de practicile MF" (F12) si "familiarizarea cu manualul sistemului de constructie" (F13)
formeaza baza ierarhiei MSI si "capacitatea de a lucra peste orar" (F3) si "capacitatea de a motiva alte
parti interesate" (F7) sunt in partea de sus.

Dupa cum se arata in Figura 3.4, se poate observa ca F12 "intelege problemele de proiectare
si constructie legate de practicile MF" care este plasat la nivelul VI poate ajuta la atingerea F9 "intelege
sensul, scopul si problemele dezvoltarii durabile", F8 "auto-motivat”, F14 "viziune pentru un viitor
mai bun", F19 "identifica consecintele directe si indirecte ale oricarei decizii asupra oamenilor si a
eco-sistemelor" si F21 "capacitatea de a specifica obiectivele energetice si de mediu furnizorului
asociat si contractantii" care sunt grupati intr-un patrat (a se vedea Figura 3.4).

Intre timp, "familiarizarea cu manualul sistemului de constructii (F13)" poate duce la
realizarea "auto-motivat" (F8), capacitatea de a "identifica consecintele directe si indirecte ale oricarei
decizii asupra oamenilor si a eco-sistemelor” (F19), "capacitatea de a specifica obiectivele energetice
si de mediu furnizorilor si contractantilor asociati" (F21) si "intelegerea imaginii de ansamblu a

aspectelor semnificative ale dezvoltarii durabile" (F22). (fig. 3.3.)

familiarizarea cu manualul
sistemului de constructii

intelegerea imaginii de
ansamblu a aspectelor
semnificative ale
dezvoltarii durabile

auto-motivare

identifica consecintele
directe si indirecte ale
oricarei decizii asupra
oamenilor si a eco-
sistemelor

capacitatea de a specifica
obiectivele energetice si de
mediu furnizorilor si
contractantilor asociati

Fig. 3.3. Impactul factorului ”Familiarizarea cu manualul sistemului de constructii”
Sursa: elaborat de autor Tn baza matricii structurale de auto-interactiune
Capacitatea de a "intelege problemele de proiectare si constructie legate de practicile MF"
(F12) si "familiarizarea cu manualul sistemului de constructie" (F13) sunt interdependente si ajutd la

realizarea reciproca.

98



Capacitatea de a "Intelege conceptul de dezvoltare durabila si aspectele conexe" (F9),
"capacitatea de a specifica obiectivele energetice si de mediu" (F21), capacitatea de a "identifica
consecintele directe si indirecte ale deciziei actuale" (F19), capacitatea de a "intelege imaginea de
ansamblu a dezvoltarii durabile" (F22), de a fi "auto-motivat" (F8) si de a avea o "viziune pentru un
viitor mai bun" (F14) care sunt plasate la nivelul V pot duce in mod colectiv la realizarea F23 "curajul
de a face schimbari", F5 "sa ia o perspectiva pe termen lung", iar F10 "sa identifice consecintele pe
termen lung si pe termen scurt ale oricarei decizii" care sunt plasate la nivelul V.

Tn plus, a avea o "viziune pentru un viitor mai bun", a fi "auto-motivat" si a avea capacitatea
de a "intelege imaginea de ansamblu a dezvoltarii durabile" (F14, F8 si F22) va duce la realizarea
"abilitatilor de comunicare" (F16).

Capacitatea de a "identifica consecintele pe termen scurt si pe termen lung ale oricarui plan
sau decizie actuald" (F10), "a lua o perspectiva pe termen lung" (F5) si "curajul de a face schimbari"
(F23) de la nivelul 1V pot contribui la atingerea factorilor de la nivelul I1I, si anume: “capacitatea de a
monitoriza si mentine eficienta echipamentelor" (F20), "capacitatea de a planifica si de a pune in
aplicare eforturile de durabilitate” (F18), capacitatea de a "intelege tehnica CCV si CTP" (F1) si, de
asemenea, capacitatea de a "dezvolta strategia de sustenabilitate a organizatiei" (F15).

In plus, capacitatea de "abilititi de comunicare" poate duce la realizarea unor "abilititi de
colaborare" (F17), la "capacitatea de a planifica si implementa eforturile de sustenabilitate" (F18) si la
capacitatea de a "dezvolta strategiile de sustenabilitate ale organizatiei" (F15). In plus, abilitatile de
colaborare pot fi obtinute si prin "curajul de a face schimbari" (F23).

In analiza relatiilor dintre factorii de la nivelul III si factorii de la nivelul II se observa ca
"capacitatea de a optimiza functionarea cladirilor si a echipamentelor" (F11), care este plasata la
nivelul II, poate fi realizatd cu ajutorul colectiv al factorilor de nivel III, cum ar fi: capacitatea "de a
monitoriza si mentine eficienta echipamentelor" (F20), "capacitatea de a planifica si de a pune in
aplicare efortul de sustenabilitate” (F18), capacitatea de a "dezvolta strategiile de sustenabilitate ale
organizatiei" (F15), capacitatea "de a intelege tehnica CCV si CTP " (F1) si capacitatea de a "intelege
conceptul de valoare pentru intreaga viatd" (F2).

In plus, capacitatea de a "intelege tehnica CCV si CTP" (F1) si capacitatea de a "intelege
conceptul de valoare pentru intreaga viata" (F2) pot duce, in mod colectiv, la realizarea capacitatii de
a "Intelege strategia financiard a organizatiei" F6 la nivelul II. In plus, capacitatea de a "dezvolta
strategia de sustenabilitate a organizatiei" (F15), "capacitatea de a planifica si de a pune Tn aplicare
eforturile de sustenabilitate" (F18) si "abilitatile de colaborare" (F17) pot duce la capacitatea de a
"dezvolta relatii bune cu conducerea de varf a organizatiei" (F4) la nivelul II.

Este relevant de observat ca factorii de la nivelul II, nivelul III, nivelul IV si nivelul V sunt

interdependenti si sunt capabili sa se atinga reciproc in acelasi nivel de ierarhie.
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"Capacitatea de a optimiza functionarea cladirilor si a echipamentelor" (F11), capacitatea de a
"dezvolta o relatie buna cu conducerea superioara" (F4) si capacitatea de a "intelege Strategia
financiara a organizatiei" (F6) la nivelul I pot duce la realizarea "capacitatii de a lucra Intre discipline"
(F3), care este plasata la nivelul I.

Totodata, "capacitatea de a motiva alte parti interesate" (F7) la nivelul I poate fi realizata prin
"dezvoltarea unei relatii bune cu conducerea superioara a organizatiei" si "intelegerea Strategiei
financiare a organizatiei" (F4 si F6) la nivelul 1.

Cei doi factori din nivelul I nu sunt dependenti si nu pot duce la realizarea reciproca.

(3) Abilitatea de a lucra peste discipline ™ Capacuate;iieig:m'a alte pari .
I Nivelul I
(11) Capacitatea de a optimiza (4) Dezvoltati o relatie buni cu 2 . - s .
exploatarea cladirii si Bl conducerea de varf a organizatiei © In_telege;;::irzeagilﬁnmmara ? vaeh.ﬂ II
echipamentelor (factorul de decizie) = :
1 I S :
3
|
, - — (2 jn{elegeti conceptul
20 Ca!:acxtat.ea de a monitoniza (18) Capacitatea de a planifica st )de Jaloare emnlf
st mentine eficienta - ; ; ) . pent
: it . implementa eforturile de |- intreasa viati .
echipamentului durabilitate N ’ Nivelul III
- . . . (15) Dezvoltat strategiile de o
(1 loelegepitehmica LCC5iTCO. | - (B organizatiei [ (17) Abilitati de colaborare
1 f
T - (16) Abilitati de comunicare|
(23) Curajul de a face )
schimbari (10) Identificati 4‘ AA Nivelul IV
consecintele pe termen R
- - — scurt st pe termen lung (22) Intelegeti imaginea de ansamblu a
(5) Luati o perspectiva pe termen ale oricarei decizii %] aspectelor semnificative ale dezvoltarii
lung durabile
A A
(9 in;elege;i sensul. scopul st 21) Capacitatea de a specifica obiectivele Nivelul V
problemele dezvoltiri energetice 51 de mediu furnizorilor s1 | (8) Automotivat
durabile contractorilor asociati -
(19) Identificat: consecintele directe 51 —
indirecte ale oricdre: decizii asupra - 19V iziunea pentru un
oamenilor s1 ecosistemelor viitor mai bun
- Nivelul VI
(12) Intelegerea problemelor de proiectare si ) (13) Familiarizat cu manualul sistemului de
constructie legate de practicile FM < constructie

Fig. 3.4. Modelul structural interpretativ al factorilor de capacitate/competenta a
resurselor umane

Sursa: elaborata de autor
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3.2.Resursele umane — particularitatea de bazi a managementului facilitatilor n
prestarea serviciilor

Dupa cum s-a mentionat 1n capitolul unu al acestei cercetdri, managementul facilitatilor
este o abordare strategica pentru gestionarea facilitatilor intr-o organizatie, care implica integrarea
multidisciplinard a proceselor, oamenilor, tehnologiilor si mediului construit in vederea asigurarii
unui mediu de lucru sigur, eficient si productiv.

De asemenea, mentionam cd managementul facilitatilor se refera la planificarea,
coordonarea §i gestionarea eficientd a facilitatilor si serviciilor unei organizatii, astfel incat
aceasta si poatd indeplini obiectivele sale in mod eficient. In ceea ce priveste prestarea serviciilor,
managementul facilitatilor joaca un rol crucial, deoarece este responsabil pentru a asigura ca
facilitatile si serviciile sunt furnizate Tntr-un mod adecvat si ca acestea satisfac cerintele si nevoile
clientilor.

In ceea ce priveste particularititile managementului facilititilor In prestarea
serviciilor, exista cateva aspecte, care dupa parerea autorului, merita de luat in considerare si care
vor fi prezentate in continuare:

1. Personalizarea serviciilor. Oferirea serviciilor personalizate este un element-cheie al
managementului facilitatilor in prestarea serviciilor, deoarece aceasta poate fi ajustatd in
functie de nevoile specifice ale utilizatorilor facilitatilor. Personalizarea serviciilor poate
include aspecte, precum: programul de lucru, nivelul de calitate si de profesionalism, dar si
serviciile specifice cerute de utilizatori.

2. Flexibilitate. Managementul facilitatilor in prestarea serviciilor implica o mare flexibilitate
pentru a putea rdaspunde nevoilor schimbétoare ale utilizatorilor si ale organizatiei in
ansamblu. Acest lucru implicd abilitatea de a adapta serviciile la cerintele specifice si de a
gestiona schimbdrile de nevoi, tehnologie sau legislatie.

3. Utilizarea tehnologiei. Utilizarea tehnologiei este importantd in prestarea serviciilor in
managementul facilitatilor, deoarece poate spori eficienta si eficacitatea serviciilor oferite,
precum si poate reduce costurile si imbunatati experienta utilizatorilor. Exemple de tehnologie
utilizata in managementul facilitatilor includ: sistemele de monitorizare si control, software
de gestionare a activelor si alte solutii.

4. Controlul costurilor. Controlul costurilor este un aspect important al managementului
facilitatilor in prestarea serviciilor, deoarece poate fi o parte semnificativd a bugetului
organizatiei. Pentru a minimiza costurile si a maximiza eficienta, este important sa se
identifice si implementeze cele mai bune practici si tehnologii, sd se optimizeze planificarea
si sa se identifice si sd se inlature activitdtile inutile.

5. Sustenabilitatea. Sustenabilitatea este o preocupare tot mai importanta in managementul
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10.

11.

12.

facilitatilor si in prestarea serviciilor, deoarece implicad o gestionare responsabild a resurselor
si o reducere a impactului asupra mediului. Aceasta particularitate poate include utilizarea de
materiale si tehnologii durabile, reducerea consumului de energie etc.

Planificarea serviciilor. Managementul facilitatilor este responsabil pentru planificarea si
organizarea serviciilor, astfel incat acestea sa poata fi livrate ntr-un mod eficient si eficace.
Particularitatea datd implicd identificarea nevoilor clientilor, stabilirea obiectivelor si
planificarea activitdtilor si resurselor necesare pentru a furniza servicii de calitate.
Gestionarea relatiilor cu clientii. Managementul facilitatilor este responsabil pentru
stabilirea si mentinerea relatiilor cu clientii, astfel incat sd se poata intelege nevoile si cerintele
acestora si sd se poatd furniza serviciile adecvate. Particularitatea datd implica asigurarea ca
exista canale adecvate de comunicare, feedback-ul clientilor este luat in considerare si se iau
masuri pentru a aborda problemele si plangerile clientilor. Managementul facilitatilor Tn
prestarea serviciilor are Tn vedere satisfactia clientilor si se concentreaza asupra nevoilor
acestora pentru a furniza servicii de calitate si a construi relatii de lunga durata cu clientii.
Planificarea si gestionarea resurselor. Managementul facilitatilor este responsabil pentru
gestionarea resurselor necesare pentru a furniza servicii de calitate. Caracteristica data implica
planificarea si gestionarea personalului, echipamentelor, spatiului, energiei, apei,
materialelor si infrastructurii necesare pentru a livra serviciile. De asemenea, implica
monitorizarea si optimizarea utilizarii acestor resurse pentru a maximiza eficienta si reducerea
costurilor si a asigura sustenabilitatea pe termen lung.

Gestionarea proceselor. Managementul facilitatilor este responsabil pentru gestionarea
proceselor de livrare a serviciilor, astfel incat sd poata fi livrate intr-un mod eficient si eficace.
Aceasta particularitate implicd identificarea si eliminarea obstacolelor si problemele din
procesele de livrare a serviciilor, imbunatatirea fluxului de lucru si implementarea masurilor
de control al calitdtii pentru a asigura livrarea de servicii de calitate.

Gestionarea riscurilor. Managementul facilitatilor este responsabil pentru gestionarea
riscurilor asociate cu livrarea serviciilor. Particularitatea data implica identificarea riscurilor
potentiale, evaluarea acestora si implementarea masurilor de prevenire si gestionare a lor. De
asemenea, implica asigurarea ca existd planuri de continuitate a afacerii pentru a face fata
situatiilor de urgenta sau de criza care pot aparea.

Mentenanta preventivi. In managementul facilititilor, mentenanta preventiva joaca un rol
important. In loc si astepte ca echipamentele si sistemele si se defecteze, se efectucazi
mentenantd preventiva pentru a preveni problemele si pentru a reduce timpul de inactivitate.
Integrarea multidisciplinara. Managementul facilitatilor implicad o varietate de discipline,

cum ar fi: inginerie, arhitecturd, finante, managementul resurselor umane si altele. In acest
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sens, este necesard o abordare multidisciplinard si integratd pentru a asigura functionarea

eficientd a serviciilor.

De mentionat ca acestea sunt doar cateva dintre particularititile managementului

facilitatilor in prestarea serviciilor. Este important sa se ia in considerare aspectele relatate pentru

a asigura functionarea eficienta a serviciilor si pentru a satisface nevoile clientilor.

Analizand aceste particularitati, autorul vine cu o concretizare care conta in faptul ca

eficienta prestarii serviciilor depinde, Tn mare parte, de resursele umane, pe care 0 consideram ca

particularitate de bazd a managementului facilitétilor.

Importanta resurselor umane 1n prestarea serviciilor este un aspect vital in cadrul oricérei

organizatii sau afaceri care se bazeazd pe furnizarea unor servicii de calitate catre clienti sau

utilizatori. n viziunea autorului, sunt cateva motive-cheie pentru care resursele umane au un rol

crucial Tn acest context:

>

Experienta si competentele. Angajatii cu experientd si competente adecvate pot
contribui semnificativ la imbunatatirea calitatii serviciilor. Acestia sunt capabili sa
rezolve probleme complexe, sa raspunda eficient la intrebari si sa ofere asistenta
adecvata clientilor sau utilizatorilor.

Interactiunea umand. In majoritatea cazurilor, serviciile implica interactiuni directe
sau indirecte cu oamenii. Abilitatea angajatilor de a comunica clar, de a asculta cu
atentie si de a se adapta la nevoile individuale ale clientilor poate influenta
semnificativ satisfactia acestora.

Reputatia si brandul. Experienta clientilor cu angajatii poate influenta in mod direct
reputatia si imaginea brandului. O abordare profesionista si un serviciu de calitate
pot conduce la recomandari pozitive si loialitatea clientilor.

Feedback si imbunatdtirea continua. Angajatii sunt in prima linie pentru a primi
feedback de la clienti. Acest feedback este pretios pentru identificarea punctelor forte
si a celor slabe ale serviciilor oferite, permitand, astfel, eforturile de imbunatatire
continua.

Personalizarea serviciilor. Angajatii bine pregatiti si motivati pot personaliza
serviciile pentru fiecare client sau situatie. Acest nivel de adaptare poate crea o
experientd unica pentru fiecare client.

Motivatia si angajamentul. Angajatii motivati si implicati sunt mai susceptibili sa
ofere un efort suplimentar pentru a asigura calitatea si satisfactia clientilor.
Motivarea poate proveni din recunoastere, oportunitdti de dezvoltare si un mediu de
lucru pozitiv.

Gestionarea situatiilor dificile. In cazurile In care apar probleme sau conflicte,
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angajatii bine pregatiti pot gestiona situatiile dificile cu profesionalism si empatie,
reducand, astfel, potentialele impacturi negative.

» Cresterea loialitatii clientilor. Atunci cand clientii se simt bine serviti si apreciati,
existd o sansa mai mare sd devina clienti fideli si sd revind pentru serviciile ulterioare.

» Eficienta operationala. Resursele umane bine gestionate pot contribui la optimizarea
proceselor operationale si la reducerea timpului de raspuns la solicitari sau probleme.

Generalizand cercetarile din domeniul managementului facilitatilor si resursele umane, in
continuare vom prezenta modul in care aceste doud domenii se intersecteazd si influenteaza
reciproc.

Reamintim cd managementul facilitatilor reprezintd un domeniu multidisciplinar care
implicd planificarea, organizarea si gestionarea eficientd a tuturor aspectelor legate de
echipamentelor, serviciilor de suport, sigurantei, securitdtii, intretinerii si utilizarii eficiente a
resurselor. Pe cand resursele umane se refera la ansamblul angajatilor sau personalului unei
organizatii si la managementul acestora., ceea ce implica recrutarea, selectia, formarea,
dezvoltarea, motivarea, evaluarea si gestionarea performantelor angajatilor cu scopul de a atinge
obiectivele organizatiei si de a crea un mediu de lucru productiv si sanatos.

Reiesind din cele mentionate, putem evidentia intersectia dintre Managementul
Facilitatilor si Resursele Umane. Colaborarea eficientd intre aceste douda domenii poate aduce
beneficii semnificative, influentand direct eficienta si calitatea operatiunilor organizationale:

» Spatii de lucru si productivitate. Amenajarea si designul spatiilor de lucru pot
influenta nivelul de confort, concentrare si eficienta al angajatilor. Un management
eficient al facilitatilor poate asigura un mediu propice pentru o productivitate
crescuta.

» Sanatate si Sigurantd. Asigurarea unui mediu de lucru sigur si sanatos este
responsabilitatea managementului facilitatilor. Resursele umane trebuie sa se asigure
ca angajatii sunt informati si pregatiti pentru a respecta standardele de siguranta si
sanatate.

» Recrutare si retentie. Gestionarea facilitatilor, cum ar fi spatiile de lucru moderne si
bine echipate, poate contribui la atractivitatea organizatiei pentru candidati. In
acelasi timp, resursele umane trebuie sa identifice si sa retina angajatii talentati
pentru a mentine calitatea serviciilor oferite.

» Formare si dezvoltare. Managementul facilitatilor poate oferi facilitati si
echipamente pentru programele de formare si dezvoltare a angajatilor. Resursele

umane pot dezvolta planuri de formare pentru a asigura ca personalul are abilitatile
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necesare pentru a oferi servicii de calitate.

» Comunicare gsi colaborare. O comunicare eficientd intre departamentele
managementului facilitatilor si resurse umane este cruciald pentru a rezolva
problemele ce vizeaza spatiile de lucru, necesitatile angajatilor si imbunatatirea
continud a mediului de lucru.

» Cultura organizationala. Managementul facilitatilor poate contribui la crearea unei
culturi organizationale pozitive prin intermediul facilitdtilor si spatiilor de lucru.
Resursele umane trebuie sa asigure ca cultura organizationald este promovata si
integrata in gestionarea facilitatilor.

In esenta, colaborarea stransa intre aceste doud domenii poate duce la un mediu de lucru
mai eficient, mai productiv si mai placut, ceea ce, la randul sau, poate influenta calitatea serviciilor
oferite si satisfactia clientilor.

Deci, resursele umane reprezintda un factor esential in succesul oricarei afaceri bazate pe
servicii. Investitia in recrutarea, formarea, motivarea si dezvoltarea angajatilor poate avea un
impact semnificativ asupra calitatii serviciilor oferite si a relatiilor cu clientii, contribuind, in final,
la cresterea profitabilitatii si a reputatiei organizatiei.

Luénd in calcul acest fapt, concluzionam ca a fost logica si corectd decizia de a analiza
anume factorii de competentd a resurselor umane in sustinerea si asigurarea sustenabilitatii
managementului facilitatilor. Modelul structural interpretativ al factorilor de capacitate a
resurselor umane, prezentat la modul teoretic in capitolul 1 al cercetérii si in punctul 3.1 din punct
de vedere practic, confirma ipotezele noastre de cercetare.

Rezultatele cercetarii discutate in punctul 3.1 au stat la baza unor investigatii suplimentare
privind relatiile dintre acesti factori critici pentru a identifica nivelul de influenta al fiecarui factor
si pentru a propune o structurd ierarhica care sa permitd profesionistilor MF sa ia masurile adecvate
ca solutie eficienta pentru promovarea MF durabil.

Identificarea factorilor critici de capacitate a oamenilor a fost primul pas, dupa care a urmat
o alta provocare: de a modela aceste probleme complexe neclare si slab articulate intr-o structura
generala vizibila si bine definitd. Prin urmare, a fost necesar sa se determine prioritdtile si relatiile
dintre factori prin aranjarea lor ntr-o ierarhie a factorilor. Atunci cand ierarhia factorilor este
cunoscutd, pot fi identificati factorii care trebuie prioritizati si carora trebuie sa li se acorde atentie.

Rezultatele analize1 MSI demonstreaza relatiile dintre componente si oferd o perspectiva
asupra factorilor de capacitate a oamenilor. Dupa cum s-a discutat in paragraful 3.1, procesul de
iteratie din tehnica MSI a fost utilizat pentru a determina nivelul fiecarui factor pe baza puterii sale
de conducere si a dependentei sale.

In Tabelul 3.4 si Figura 3.4. sunt prezentate nivelurile factorilor identificati in urma unui
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proces de sase iteratii pentru a contribui la stabilirea modelului structural interpretativ.

Pe baza constatarilor analizei MSI (paragraful 3.1) si a recomandarilor de imbunatatire din
partea profesionistilor MF, modelul structural interpretativ finalizat al capacitatilor umane (fig.
3.4) a fost dezvoltat pentru a identifica prioritatea factorilor critici si pentru a oferi o structura

ierarhica care sa ghideze personalul MF catre actiuni adecvate, precum este reflectat in figura 3.5.

(7) Capacitatea de a motiva alte parti

interesate Nivelul I

(3) Abilitatea de a lucra peste discipline

Putere de
(11) Capacitatea de a optimiza (4) Dezvoltati o relatie bund cu (6) Tntelegeti strategia financiari a N N l 1 H
exploatarea cladirii si < |conducerea de varf 2 organizatiei|— T anizatied - 1velu conducere
echipamentelor (factorul de decizie) = ; redusi
A t A A A
T e e N A
I
(20) Capacitatea de a monitoriza e ; . () Inelegeti conceptul
<U) Lapacrialea de a | (18) Capacitatea de 2 planifica s de valoare pentru
si mentine eficienta - ’ L peit
: it 1t implementa eforturile de intreaca viati .
echipamentului durabilitate =0 Nivelul III
1 . . (15) Dezvoltati strategiile de o
(1) Intelegetitehnica LCCTCO ™ o donapititare ale organizatiei [ (17) Abilitati de colaborare
A A
_____________ e
(23) Curajul de a face schimbari .
(10) Identificati Nivelul IV
consecintele pe termen —!  (16) Abilititi de comunicare
= Loan scurt §i pe termen lung '
(5) Luati o perspectivi pe termen ale onicirel decizii
fung A
(0) Tntelegeti sensul, (21) Capacitatea de a specifica - .
scopul si problemele obiectivele energetice si de mediu (8) Automotivat —» - Nivelul V
dezvoltirii durabile furnizorilor si contractorilor (22) Infelegeti imaginea
asociati de ansamblu a
- aspectelor semnificative v
, a . . le dezvoltirii durabile
(19) Identificati consecintele directe si 2 .
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oamenilor si ecosistemelor ‘ conducere
_ inaltd
____________
: Nivelul VI
(12) Intelegerea problemelor de proiectare si o | (13) Familiarizat cu manualul sistemului de
constructie legate de practicile FM < _ constructie

Fig. 3.5. Modelul structural interpretativ finalizat al factorilor de capacitate/competenta a
resurselor umane

Sursa: elaborata de autor
Nivelul VI este cel mai scazut nivel din modelul ierarhic dezvoltat din analiza MSI.
Referindu-ne la analiza efectuata in paragraful 3.1, factorii de la nivelul superior al ierarhiei nu ar
conduce la realizarea altor factori peste nivelul propriu. Prin urmare, cel mai scazut nivel contine

factorii care stau la baza tuturor celorlalti factori.
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Modelul structural interpretativ (Figura 3.4) sugereaza ca puterea de conducere de top
consta in factorii strategici de capacitate. Existd doi factori identificati la acest nivel, si anume:
"Intelegeti problemele de proiectare si constructie legate de practica MF" si "familiarizarea cu
sistemul cladirii". Deoarece acesti doi factori din categoria capabilitatilor strategice au aparut ca
avand puterea maxima de conducere in modelul structural interpretativ, ei trebuie considerati ca
fiind radacina structurii ierarhice a acestui model.

Implementarea sustenabilitdtii in faza de operare si intretinere a cladirii poate intampina
numeroase provocari, iar multe dintre acestea pot fi atribuite deciziilor luate in etapele anterioare,n
etapele anterioare, cum ar fi proiectarea si constructia. Astfel, materailele alese pot reduce impactul
asupra mediului si costurile ulterioare de operare, proiectarea inadecvatd si pozitionarea gresita
pot afecta eficienta energeticai, instalarea echipamentelor necorespunzitoare etc.

Prin urmare, a fost introdusd o strategie contractuald integratd in proiecte, precum:
contractele de proiectare-construire-finantare-intretinere si  proiectare-construire-finantare-
exploatare pe durata ciclului de viata pentru a angaja rolurile MF inca din faza incipienta a
dezvoltarii proiectului. O astfel de abordare ofera personalului MF posibilitatea de a se consulta si
de a discuta ideile lor, in special in chestiuni legate de durabilitate.

Deci, in conformitate cu aceasta functie a MF, capacitatea de a intelege problemele de
proiectare si constructie legate de practica MF si de a fi familiarizati cu sistemele cladirilor sunt
adaptate pentru a aborda problemele cheie ale implementarii sustenabilitatii s1 pentru a permite
tranzitiile strategiilor catre practicile durabile.

Nivelul V indica factorii cu urmatoarea cea mai mare putere de conducere, aratand ca
acestor factori trebuie sd li se acorde atentie. Printre factori se numara doi factori din categoria
capacitdtii de gandire a sistemului, si anume, "capacitatea de a intelege sensul, obiectivele si
problemele in dezvoltarea durabild" si "de a intelege imaginea de ansamblu a dezvoltarii durabile".

Nivelul V include, de asemenea, doi factori din categoria capabilitatilor anticipative, si
anume: "capacitatea de a identifica consecintele directe si indirecte ale oricarei decizii asupra
oamenilor si ecosistemelor” si "a avea o viziune pentru un viitor mai bun". Ultimii doi factori de
la nivelul V sunt din categoriile de capabilitati strategice si interpersonale, si anume: "capacitatea
de a specifica obiectivele energetice si de mediu partilor interesate asociate" si, respectiv, "auto-
motivata". De fapt, a existat un amestec de factori pozitionati la acest nivel, cu toate acestea, ceea
ce se poate vedea in mod clar este importanta factorilor de gandire a sistemului care trebuie luati
n considerare Tn sprijinirea punerii in aplicare a practicilor MF durabile.

Pentru a actiona in directia sustenabilitdtii, capacitatea de a intelege conceptele
fundamentale ale dezvoltarii durabile si de a vedea conceptele de durabilitate intr-o imagine de

ansamblu este esentiald. In ceea ce priveste factorii de gandire a sistemului, mentiondm ca
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constatarile din modelul structural interpretativ contrazic constatarile privind nivelul de
semnificatie din sondajul chestionarului. Constatérile privind nivelul de semnificatie al factorilor
de capacitate a persoanelor au indicat ca factorii de gandire a sistemului au fost mai putin viabili
si au fost clasificati ca fiind cei mai putin semnificativi factori dintre toti factorii (a se vedea
paragraful 3.1). Acest lucru s-ar putea datora naturii modelului structural interpretativ care este
conceput in scop practic, pentru a identifica interrelatiile si puterea motrice si dependentele fiecarui
factor. Aceasta constatare indica faptul cd, inainte de a fi luate de orice abordari tehnice, este
important sa se inteleagd mai intdi conceptele fundamentale.

Factorii de gandire a sistemului au fost bine sustinuti cu luarea in considerare a gandirii
anticipative, care implicd capacitatea de a lua In considerare consecintele deciziilor actuale in
raport cu beneficiile generatiilor viitoare si ale eco-sistemului.

Nivelul IV contine "capacitatea de a identifica consecintele pe termen scurt si pe termen
lung ale oricarei decizii" si "capacitatea de a lua o perspectiva pe termen lung", care se afla si in
categoria capabilitatilor anticipative. Doi factori din categoria capacitatilor interpersonale, si
anume: "abilitdtile de comunicare" si "curajul de a face schimbari", au fost, de asemenea,
pozitionati la nivelul IV. Acesti factori pot fi considerati ca prioritati medii datoritd amplasarii lor
in mijlocul modelului structural.

Pe de alta parte, chiar dacd doi factori din categoria capabilitatilor strategice au fost
considerati ca fiind rdddcina tuturor celorlalti factori, majoritatea factorilor care contribuie la
aspectul strategic sunt pozitionati in nivelul III si nivelul II, si anume capacitatea de a "intelege
tehnica CCV si CTP", "dezvoltarea strategiilor de sustenabilitate ale organizatiei" si "capacitatea
de a optimiza spatiul cladirii". Pozitionarea la acest nivel indicd faptul ca factorii au o putere de
conducere scazutd, dar, in acelasi timp, o dependenta ridicata.

Acestea pot fi realizate cu ajutorul factorilor care au o putere mare de conducere situata la
nivelul IV. Aceastd constatare aratd ca capacitatile strategice pot fi realizate daca personalul MF
are o intelegere puternica a aspectelor fundamentale ale dezvoltarii sustenabile, cum ar fi: aspectele
legate de sustenabilitate cu care se pot confrunta, obiectivele de sustenabilitate pe care doresc sa
le atingd si conceptele de baza de sustenabilitate, cum ar fi, angajamentul pe termen lung si
beneficiile pentru generatiile viitoare.

Aceste capacitati fundamentale pot fi obtinute in categoriile de capacitati de gandire a
sistemului si capabilitati anticipative care au fost plasate la un nivel inferior in modelul structural
interpretativ.

Doi factori de capacitate interpersonala, si anume: "capacitatea de a lucra intre discipline”
si "capacitatea de a motiva alte parti interesate", au fost plasati la nivelul 1. Acest lucru indica

faptul ca acestia sunt factorii de prioritate mai mici in comparatie cu ceilalti factori. In plus, se
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observa ca factorii din categoria capacitatilor interpersonale sunt strans legati de ceilalti factori,
deoarece sunt plasati, practic, la fiecare nivel al structurii ierarhice.

Modelul structural interpretativ ofera o structura pentru a cartografia factorii complecsi de
capacitate a oamenilor care sustin practicile MF durabile. Tn concluzie, prezentam principalele
constatdri ale modelului structural interpretativ pentru capacitatile oamenilor:

» Conform analizei MSlI, factorii din nivelul superior al ierarhiei au o putere de conducere
scizutd, deoarece nu ar duce la obtinerea altor factori peste nivelul propriu. Intre timp, factorii
pozitionati n nivelul inferior in ierarhie, cum ar fi, nivelul V1, au o putere de conducere ridicata si
0 prioritate mare si pot duce la realizarea factorilor peste nivelul lor. De exemplu, factorul 12
"Intelege problemele de proiectare si constructie legate de practicile MF", pozitionat la nivelul VI,
poate duce la realizarea factorilor de nivelul V, si anume, factorul 8, factorul 9, factorul 14, factorul
19 si factorul 21. Relatiile si influentele fiecarui factor sunt aratate de o sageatd, asa cum este
indicat in model.

» Modelul structural interpretativ aratd ca factorii strategici de capacitate, inclusiv,
"Intelegeti problemele de proiectare si constructie legate de practicile MF" si "familiarizati cu
sistemul cladirii", se afld in partea de jos a ierarhiei (nivelul VI), ceea ce indica o putere ridicata
de conducere si o prioritate mare. Astfel, se recomanda ca personalul MF sd acorde mai multa
atentie imbunatatirii acestor doi factori pentru a sprijini punerea in aplicare a agendei de
sustenabilitate in practicile MF.

> Intre timp, factorii legati de capacititile interpersonale se afli in primul rand in varful
ierarhiei (nivelul I), inclusiv "capacitatea de a lucra in toate disciplinele" si "capacitatea de a
motiva alte parti interesate", ceea ce indica faptul ca acesti factori au o prioritate mai mica.

» Factorii din mijlocul ierarhiei (nivelul II pana la nivelul IV) constau dintr-un amestec
de factori din trei categorii de capacitdti strategice, capacitate anticipativa si factori de capacitate
interpersonald. Aceasta Tnseamna ca toti acesti factori sunt interconectati si nu pot fi realizati in
mod izolat.

» O constatare interesantd din modelul structural interpretativ este in ceea ce priveste
nivelul prioritar al factorilor de gandire a sistemului. Ambii factori din aceasta categorie, si anume
factorul 9 "inteleg semnificatia, scopul si problemele dezvoltarii durabile" si factorul 22 "inteleg
imaginea de ansamblu a dezvoltarii durabile", au fost pozitionati in nivelul V, care a indicat o
putere de conducere destul de mare. Aceastd constatare a aratat ca, pentru a actiona in directia
sustenabilitdtii, capacitatea de a Intelege conceptele fundamentale ale dezvoltérii durabile si de a
vedea conceptele de durabilitate Tn mod holistic este esentiala.

» Analiza MSI ofera o directie pentru personalul sau organizatiile MF atunci cand decid

ce factori ar trebui sa fie prioritizati in randul tuturor factorilor critici de capacitate a persoanelor
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in eforturile lor de a promova agenda de sustenabilitate Tn practicile MF.

In ultimele decenii, in literatura de specialitate au fost publicate o serie de lucrri stiintifice
cu privire la analiza capacitatilor resurselor umane care sustin eforturile de sustenabilitate n
domeniul MF. Asadar, putem afirma ca mai multi manageri de facilitati si proprietari de cladiri au
inceput sa manifeste interes pentru sustenabilitate. O comparatie vizibild cu trecutul este cresterea
remarcabila a numarului de studii referitoare la aspectele tehnice, cum ar fi: performanta energetica
a cladirilor si eficienta energetica, care vizeazad abordarea strategica a efortului de sustenabilitate.

Constatarile prezentului studiu reflecta literatura de specialitate existenta, indicand faptul
ca, in efortul de a sustine sustenabilitatea in sectorul MF, majoritatea factorilor critici de capacitate
a resurselor umane sunt factorii care pot contribui la aspectele tehnice si strategice, cum ar fi:
familiarizarea cu sistemul cladirii, Intelegerea strategiei financiare a organizatiei i capacitatea de
a monitoriza si mentine eficienta echipamentelor.

In al doilea rand, concluziile prezentului studiu indica faptul ¢ initiativele pentru sectorul
MF de a se extinde in practici sustenabile ar trebui sa fie sustinute de disponibilitatea si dorinta
practicienilor din domeniu de a-si perfectiona cunostintele, de a-si Tmbunatati capacitatile si
abilitatile si de a adopta o noud mentalitate si noi atitudini, dupd cum au recunoscut multi
intervievati. Interviurile din acest studiu au inclus discutii despre capacitdtile semnificative
necesare pentru a urmadri sustenabilitatea, ceea ce a oferit informatii profunde din partea
personalului MF si a verificat ipotezele teoretice. In cele din urma, factorii de capacitate a
oamenilor necesari pentru a promova efortul de sustenabilitate in MF au fost identificati si
prioritizati din mai multe perspective, inclusiv aspectele strategice, anticipative, interpersonale si
de gandire de sistem.

Aceasta cercetare adauga, de asemenea, noi informatii la suportul existent de cunostinte.
Interrelatia si influenta Intre factorii de capacitate a oamenilor este evidentiata prin dezvoltarea
unui model structural de ierarhie care prezintd factorii cu puterea de conducere (de exemplu,
familiarizarea cu sistemul cladirii si intelegerea problemelor de proiectare si constructie legate de
practicile MF), legaturile (de exemplu, abilitatile de comunicare, luarea unei perspective pe termen
lung si intelegerea conceptului de valoare pe intreaga viatd) si variabila dependenta (de exemplu,
capacitatea de a lucra interdisciplinar si capacitatea de a motiva si alte parti interesate).

Acest model poate oferi o directie pentru personalul MF n a decide factorii care ar trebui
sa fie prioritizati in randul tuturor factorilor critici de capacitate a persoanelor in eforturile lor de
a promova agenda de sustenabilitate Tn practicile lor (a se vedea figura 3.5).

In plus, sugestiile de imbunitatire a aplicarii factorilor de capacitate a persoanelor pentru a
sprijini practicile durabile au provenit de la expertii cu experientd si cunostinte si pot fi utilizate
de practicieni ca orientari de instruire care demonstreaza actiunile si efectele potentiale ale fiecarui
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factor. Informatiile colectate reflecta anumiti factori comuni pentru furnizarea de practici
sustenabile si dezvaluie, de asemenea, mai multe detalii specifice cu privire la contextul MF unic.

De exemplu, pentru a promova practici durabile Tn MF, unul dintre factorii importanti ai
capacitatii este integrarea initiativelor de sustenabilitate cu intelegerea conceptului de analiza a
ciclului de viata si a strategiilor financiare ale organizatiei. Accentul pus pe cooperarea dintre
toate partile interesate, de la nivel managerial pana la personalul tehnic care este implicat ntr-un

proiect al MF, de asemenea, a fost evidentiat de participanti.

3.3.Concluzii la capitolul 3

Domeniul managementului facilitatilor se confrunta cu o provocare mare Tn procesul de
sussinere a agendei de sustenabilitate. Pe 1anga aspectele legate de eficienta energetica, managerii
de facilitati, actualmente, sunt obligati sa raspunda tuturor aspectelor legate de sustenabilitatea
diferitor tipuri de proiecte din domeniu, fie ca este vorba de constructii, fie cd sunt servicii in
sectorul agroalimentar etc.

Cercetarile anterioare au scos la iveala lipsa de cunostinte si abilitdti in randul personalului
MF si necesitatea de a-si imbunatati capacitdtile pentru a face fata noilor provocari. Drept raspuns,
aceastd cercetare se concentreaza pe capacitatile resurselor umane in MF pentru a explora
problemele actuale care impiedicd imbunatatirea cunostintelor si abilitatilor si pentru a identifica
solutii posibile.

Aceastd cercetare contribuie la o mai buna intelegere a relatiei dintre conceptele de
capabilitati si masurile de sustenabilitate utilizate Tn practicile MF. Accentul acestei cercetari este
pus pe competentele, capacitatile si abilitatile personalului MF intr-un context legat de munca.
Rezultatele cercetarii au potentialul de a promova masuri de sustenabilitate in practicile MF,
oferind, in acelasi timp, o sursa utila de informatii noi pentru personalul si organizatiile MF.

Tn acest capitol, s-au discutat concluziile sintetizate ale celor doud metode adoptate in
cadrul acestei cercetari, si anume: chestionarul si modelarea structurala interpretativa cu referire
la analizele si discutiile din capitolele 1 si 2.

In primul rand, revizuirea literaturii anterioare a oferit o baza pentru identificarea in special
a factorilor critici de capacitate a resurselor umane si dezvoltarea cadrului conceptual care cuprinde
cele patru categorii de capabilitati strategice: capacitatea anticipativa, capacitatea interpersonala si
capacitatea de gandire a sistemului.

Urmatoarea fazd a implicat utilizarea unui studiu de comparatie in pereche pentru a
consolida constatarile si pentru a dezvolta modelul structural interpretativ al factorilor de
capacitate a oamenilor. Modelul structural interpretativ propus arata cd aproape toti factorii de

capacitate a oamenilor sunt interconectati si nu pot fi realizati in mod izolat. Cu toate acestea, doi
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factori din categoria capabilitatilor strategice, si anume, "familiarizarea cu sistemul cladirii" si
"Intelegerea problemelor de proiectare si constructie legate de practica MF", au 0 putere de
conducere ridicata si potentialul de a aduce o contributie semnificativa la agenda de sustenabilitate.

Aceasta analiza ofera personalului MF o directie pentru a diferentia factorii independenti
si dependenti cu scopul de a-i ajuta sa se concentreze pe imbunatatirea, in special, a factorilor de
capacitate a oamenilor care sunt cei mai importanti pentru promovarea agendei de sustenabilitate
n practicile MF. La nivel practic, acesti factori critici trebuie abordati pentru a sprijini punerea in
aplicare a practicilor MF.

Tn acest capitol am evidentiat constatarile din analiza literaturii de specialitate, efectuati ca
parte a primei etape a metodologiei de cercetare. Mai exact, am raspuns la primul obiectiv de
cercetare, de a intelege initiativele actuale legate de conceptul de capacitate a resurselor umane si
de a identifica factorii potentiali de capacitate a resurselor umane in promovarea sustenabilitatii in
MF.

Aceste constatari au facilitat cercetarea ulterioara care implica sondajul chestionarului
pentru a raspunde la a doua intrebare de cercetare, si anume: Care sunt factorii de capacitate a
practicile MF? Raspunsul la cea de-a doua intrebare de cercetare duce la identificarea factorilor
critici de capacitate a resurselor umane pentru promovarea sustenabilitatii in MF si la o explorare
a opiniilor partilor interesate de MF cu privire la modul in care identifica si interpreteaza acesti

factori cheie si a solutiilor practice ce pot exista pentru a imbunatati standardele actuale.
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CONCLUZII GENERALE SI RECOMANDARI

In urma cercetarii si analizei particularitatilor managementului facilitatilor in prestarea
serviciilor, prezentam urmatoarele concluzii:

Managementul facilitatilor reprezinta o componentd esentiald in prestarea serviciilor,
avand un impact semnificativ asupra experientei clientilor si performantei organizationale. Acest
tip de management se dezvolta destul de dinamic. Foarte multe companii refuza serviciile de
sustinere proprii in favoarea profesionistilor, astfel incat acestia sd se poatd ocupa doar de
activitatile lor de bazd. Tendinta din ultimii ani de pe piata europeand este ca companiile prefera
furnizorii mari de facilitati, datorita ofertei mai mari de Servicii, pe care acestia sunt capabili sa le
ofere.

Majoritatea expertilor din domeniu au mentionat cd pand la 90% dintre companiile
producatoare utilizeaza externalizarea managementului facilitatilor. Acest lucru le permite sd faca
mari economii.

In prezent, cea mai frecventd situatie este atunci cand companiile implementeaza
managementul facilitatilor in plina functionare. Managerul de facilitati preia serviciile de asistenta
de la furnizorii actuali si optimizeazd functiile acestora. Managementul facilitdtilor se
concentreaza pe activitati de sustinere care au ca scop urmatoarele: reducerea costurilor, cresterea
eficientel managementului si imbundtatirea calitatii. Integrarea abordarilor interdisciplinare in
managementul facilitatilor poate aduce beneficii semnificative prin combinarea expertizei din
domenii, precum: ingineria, arhitectura, economia si psihologia.

Cercetarile efectuate au permis sa stabilim ca piata Republicii Moldova nu este cunoscuta
cu termenul managementul facilitatilor. Obligatiunile pe care, in mod normal, le indeplineste
departamentul Managementul facilitatilor sunt efectuate de catre alte 2-3-4 departamente sau sunt
prestate de catre proprietarii de imobil in care organizatiile inchiriaza oficii, fapt ce duce la aparitia
cheltuielilor aditionale sau a riscurilor privind dublarea contractelor sau privind siguranta
angajatilor. Intervievand angajatorii cu privire la implementarea managementului facilitatilor, am
ajuns la concluzia cd antreprenorii nationali trebuie sa fie educati spre a se orienta fard frica spre
noi oportunitati de dezvoltare.

Strategiile inovatoare in managementul facilitatilor, precum: utilizarea tehnologiilor
digitale, implementarea conceptelor de sustenabilitate si crearea unor medii de lucru adaptate, pot
contribui la imbunatatirea calitatii si eficientei serviciilor. Managementul facilitatilor are un impact
semnificativ asupra performantei organizationale, contribuind la reducerea costurilor operationale,
la optimizarea utilizdrii resurselor si la cresterea productivitatii. Experienta clientilor este puternic

influentatd de calitatea facilitatilor si a serviciilor asociate. Prin gestionarea eficienta a facilitatilor,
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organizatiile pot oferi clientilor un mediu confortabil si sigur, care sd le satisfaca nevoile si sa le
depaseasca asteptarile.

Managementul facilitatilor are un rol semnificativ in cadrul intreprinderilor prestatoare de
servicii, deoarece asigura gestionarea eficientd a spatiilor, cladirilor, echipamentelor si resurselor
necesare pentru a furniza servicii de calitate. Tn acest context, in continuare prezentam o analizi a
locului si rolului managementului facilitatilor.

Optimizarea spatiilor si resurselor. In intreprinderile prestatoare de servicii, spatiile sunt
adesea utilizate pentru interactiuni cu clientii sau pentru desfasurarea activitatilor specifice
serviciilor. MF ajuta la planificarea si organizarea spatiilor pentru a maximiza utilizarea si a
eficientiza fluxul de munca.

Calitatea serviciilor oferite. Gestionarea facilitatilor contribuie la cresterea calitatii
serviciilor oferite. Un mediu de lucru bine intretinut si echipamentele adecvate pot influenta
pozitiv modul in care angajatii livreaza serviciile si cum sunt percepute de clienti.

Satisfactia clientilor. Managementul facilitatilor joaca un rol esential Tn crearea unui mediu
placut si confortabil pentru clienti. Spatiile curate, bine iluminate si bine intretinute pot contribui
la experienta pozitiva a clientilor si la satisfactia acestora.

Eficienta operationala. MF ajuta la gestionarea eficientd a activelor si a echipamentelor,
asigurand cd acestea sunt in stare bund de functionare. Acest lucru poate reduce timpul de
nefunctionare si costurile asociate cu Intretinerea si reparatiile.

Gestionarea riscurilor si siguranta. Intr-un mediu de prestare a serviciilor, siguranta
clientilor si a angajatilor este o prioritate. MF poate contribui la identificarea si gestionarea
riscurilor de siguranta si la implementarea masurilor pentru prevenirea accidentelor.

Adaptabilitatea la schimbare. MF trebuie sa fie flexibil si sa se adapteze la schimbarile
cerintelor si nevoilor organizatiei. Aceasta este importanta in special In cazul serviciilor care pot
evolua rapid sau care sunt influentate de schimbarile tehnologice.

Gestionarea costurilor. MF joaca un rol in gestionarea costurilor legate de spatii,
echipamente, intretinere si resurse. Acesta poate contribui la identificarea modurilor de a
eficientiza cheltuielile si de a reduce risipa.

Sustenabilitate si responsabilitate sociald. In contextul actual, organizarile sunt tot mai
preocupate de impactul lor asupra mediului si comunitatii. MF poate contribui la implementarea
practicilor sustenabile si la reducerea amprentei ecologice.

Tn concluzie, managementul facilittilor ocupi un loc esential in cadrul intreprinderilor
prestatoare de servicii. Acesta contribuie la eficienta operationala, calitatea serviciilor, satisfactia

clientilor si gestionarea resurselor. Prin gestionarea atentd a facilitatilor, organizatiile pot oferi
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servicii superioare si pot raspunde mai bine la nevoile In continua schimbare ale clientilor si ale
pietei.

Tn rezultatul cercetirilor realizate, autorul vine cu urmitoarele recomandiri, care ar usura
procesul de implementare a managementului facilitatilor in cadrul economiei Republicii Moldova:
Pentru organizatii:

= Dezvoltarea unei strategii integrate a managementului facilitatilor, care sa includa
colaborarea stransa 1intre departamentele relevante si adoptarea unei abordari
transfunctionale.

= Utilizarea tehnologiilor digitale si a solutiilor software dedicate pentru gestionarea si
monitorizarea eficienta a facilitatilor, inclusiv si a cladirilor.

* Implementarea conceptelor de sustenabilitate si eficient energetica in gestionarea
facilitatilor prin utilizarea surselor de energie regenerabila, optimizarea consumului de apa
si energie si gestionarea responsabild a deseurilor.

Pentru institutiile de cercetare:

= Efectuarea de cercetari si analize periodice asupra satisfactiei clientilor si a nevoilor

acestora in vederea identificarii si implementarii imbunatatirilor in facilitati si servicii.
Pentru Ministerul Educatiei si Cercetarii.

= Introducerea in Nomenclatorul domeniilor de formare profesionali si al specialititilor in
invatamantul superior, a specialitatii/programului de studiu Managementul
facilitatilor/Facility management si respectiv, calificarea Manager de facilitati/Facility
manager care ar detine competentele si abilitatile descrise in capitolul 3 din teza.

Pentru institutiile de invatamdnt:

* Dezvoltarea programelor academice si de formare continud specializate in
managementul facilitatilor, pentru a asigura o intelegere corespunzatoare a principiilor
si practicilor de gestionare eficientd a facilitatilor.

* Includerea in planul de invataméant al specialitatilor economice si ingineresti a unei
discipline noi — Managementul facilitatilor/ Facility management.

Institutului de Standardizare din Moldova:

= utilizarea termenului “Facility management” si implementarea standardelor in
domeniul dat
Aceste concluzii generale si recomandari pot servi drept punct de plecare pentru abordarea

si dezvoltarea cercetarilor ulterioare in domeniul dat, care se refera la:

» Impactul managementului facilitatilor asupra dezvoltarii durabile a organizatiilor.

» Determinarea functiilor managementului facilitatilor pentru diferite domenii ale

economiei Republicii Moldova.
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» Determinarea factorilor de capacitate a resurselor umane in asigurarea sustenabilitatii

managementului facilitatilor din diferite domenii ale economiei Republicii Moldova.
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ANEXE

A 1. Rezumatul factorilor potentiali de capacitate a persoanelor in promovarea

punerii in aplicare a agendei de sustenabilitate

Factori de capacitate a resurselor umane

Referinta/referinte

Capacitati interpersonale

Abilitati de comunicare

Abilitate de colaborare

Generozitate

Angajament serios in ceea ce priveste agenda de sustenabilitate

Curajul de a face schimbari

Curajul de a-si exprima propria voce/opinie

Abilitati avansate in deliberare si negociere

Abilitati de conducere

Empatie

Onestitate si Incredere

Deschidere/deschidere

Auto-motivarea

Capabil sa motiveze alte persoane

Intelegeti si detineti codul de etica

Abilitate creativa

o e

Competente antreprenoriale

Abilitate de actiune in cooperare

Abilitatea de rezolvare a conflictelor

Capabil sa lucreze Tn toate disciplinele

Capabil sa faca fata incertitudinii

Abilitati participative

Competenta in planificarea si punerea in aplicare a eforturilor de
sustenabilitate

Gandire critica si reflectie

Abilitati de luare a deciziilor

Curajul de a-si exprima propria opinie

Abilitati de facilitatilore in colaborare si adaptare

Nivel ridicat de constientizare etica

Capabil sa schimbe credinta subordonata n concordantd cu propria
credinta

Luarea de masuri pentru a aduce schimbari

Disponibilitatea de a fi un model public de comportament etic

Intelegeti codul de etica si responsabilitatea profesiei catre
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Crofton (2000) -
Bossink (2002) -
Sexton si Barret
(2003) Tilbury si
Worthman (2004)
Kelly (2006) -
Sterling si Thomas
(2006) -

Barth et al. (2007) -
Hind et al. (2009) -
Takala (2011) -
Wiek et al. (2011) -




Factori de capacitate a resurselor umane

Referinta/referinte

Capacitati de gandire a sistemului

Evaluarea conceptelor, desenelor si metodelor alternative de practici

care reflectd gandirea holistica

Interconectarea sistemelor ecologice, sociale si economice cu
principiile dezvoltarii sustenabile

Intelegeti gandirea si analiza holistica / de sistem

Crofton (2000) -

Poseda o intelegere de baza a interactiunii dintre sistemul natural si
cel uman

Sterling si Thomas
(2006) -
Takala (2011) -

Intelegeti imaginea de ansamblu a aspectului semnificativ al
dezvoltarii sustenabile

Intelegeti semnificatia, obiectivele si problemele dezvoltarii
sustenabile

Capacitati anticipative

Identificarea consecintelor oricarei decizii/procese/practici asupra
celor trei piloni ai dezvoltarii sustenabile

Identificarea consecintelor pe termen scurt si pe termen lung ale
oricarei decizii sau planuri

Identificarea consecintelor directe si indirecte asupra resurselor
umane si a ecosistemelor

Crofton (2000) -
Kearin si Springett

Capabil sa gandeasca pentru bunastarea generatiei viitoare

(2003) -

Adoptati o perspectiva pe termen lung

Kelly (2006) -

Viziune pentru un viitor mai bun

Hind et al. (2009) -
Takala (2011) -

Capabil sd arate gradul de constiintd globald ca o consecinta a
activitatilor prezente

Tilbury si Worthman
(2004) -

Abilitatea In gandirea prevazdtoare

Barth et al. (2007) -

Abilitatea de a face o reflectare a practicii lor care poate afecta
mediul, oamenii §i resursele

Capacitatea de a-si realiza partea care contribuie la anumite
circumstante care dduneaza mediului

Capacitati normative

Intelegeti o varietate de perspective, valori si credinte si implicatiile

acestora pentru durabilitate

Capabil sa schimbe procesele de gandire si valorile pentru a dezvolta

o cultura sustenabild din punct de vedere ecologic

Crofton (2000) -

Competenta in intelegerea si cooperarea transculturald

Kelly (2006) -
Sterling si Thomas

Competenta in reflectia la distanta asupra modelelor individuale si
culturale

(2006)
Barth et al. (2007) -

Burger si Christen

Pretuieste diversitatea, mediul si justitia sociala (2011) -
Factori de capacitate a resurselor umane Referinta/referinte
Capacitati strategice

in‘;elege[:i strategia financiard a organizatiei Hodges (2005) -
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Factori de capacitate a resurselor umane

Intelegerea costurilor ciclului de viatd (LCC) si a tehnicilor costului
total de proprietate (TCO)

Intelegeti problemele de proiectare si constructie legate de practicile
MF

Dezvoltarea strategiilor de sustenabilitate ale organizatiilor

Dezvoltati o relatie buna cu conducerea de top a organizatiei

Familiarizat cu manualul sistemelor de constructie

Familiarizat cu metodele de urmarire a performantei cladirilor

Capabil sa monitorizeze si sa mentind eficienta echipamentelor

Optimizati operatiunile cladirilor si echipamentelor

Posibilitatea de a specifica obiectivele energetice si de mediu pentru
a asocia furnizori $i contractori

Familiarizat cu programele locale de eficienta energetica si a apei

Strategia de dezvoltare a resurselor umane

Intelegeti legislatia de mediu

Contribuiti la strategia de achizitii publice

Sprijiniti sistemul de management al responsabilitatii corporative

Intelegeti conceptul de valoare pentru intreaga viati

Referinta/referinte

Putnam si Price
(2005) Sah (2007)
Hughes si Laryea
(2013) Wang et al.
(2013) Jailoon si
Poon (2014)
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A 2. Chestionar
Studiu de cercetare doctorala

DEZVOLTAREA CAPACITATILOR OAMENILOR iIN DOMENIUL DE GESTIONARE
A FACILITATILOR

https://forms.qle/u94hEeY4VC1KgbcK6

https://docs.google.com/forms/d/1VLSL9z84-ZKhgCTDMQJZWrCcpF 3kR0OkO5aalEVndfg/prefill

Obiectiv:

Ca raspuns la particularitatile managementului facilitatilor in prestarea serviciilor si agenda semnificativa
de sustenabilitate n practicile managementului facilitatilor (MF), scopul acestei cercetari este de a dezvolta
un cadru de capacitati umane in domeniul dat, pentru a promova masuri de durabilitate Tn practicile lor.
Acest chestionar urmareste sa identifice componentele cheie ale capacitatilor umane care pot facilita agenda
de sustenabilitate Tn sectorul MF. Constatarile din acest chestionar vor servi drept baza pentru explorarea
interrelationalitatii dintre componentele capacitatilor umane si practicile sustenabile in gestionarea
facilitatilor. Odata identificate aceste componente cruciale, ele vor fi utilizate pentru a dezvolta un cadru
de capacitati umane pentru promovarea agendei de sustenabilitate Tn practicile managementului facilitatilor.
Privat si confidential:

Toate raspunsurile vor fi pastrate strict confidential si vor fi utilizate numai in scopuri de cercetare.
Cercetator:

Litvin Eugeniu, doctorand, Scoala doctorala, ASEM

Tel:  +373 68529386

E-mail: eugenlulitvin@gmail.com

A. Informatie generali

Postul:

Director/Manager

Inginer

Facility Manager

Agronom

Altele (va rugam sa specificati):
Studiile:

Medii

Superioare de licenta

Masterat

Doctorat

Altele (va rugam sa specificati):
Domeniul de activitate al organizatiei:

Consultanta

Antreprenoriat

Constructii

Agricultura

Agentie guvernamentald

Altele (vd rugdm sa specificati):

Experienta In munca:

s <Sanio 11-15 ani o >2lani
o 5-10ani o 16-20 ani
Ani de experienta in sectorul managementului facilitatilor (MF):
s <Sanio 11-15 ani o >21deani
= 5-10ani o 16-20 ani

Tipuri de proiecte / activitati Tn sectorul managementului facilitatilor (MF):
o Cladiri comerciale
o Proiect de infrastructura
o Proiect de locuinte
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o

]

Prestarea serviciilor in agricultura
Altele (va rugam sa precizati):

B. Determinarea particularititilor managementului facilititilor in prestarea serviciilor cat si
asigurarea de sustenabilitate Tn sectorul managementului facilititilor poate fi imbunatitita
prin utilizarea deplind a capacititilor / competentelor oamenilor in organizatie. Aceasta
sectiune urmareste sa colecteze opinia profesionala pentru a indica importanta atributelor

capacitatilor oamenilor in imbunatitirea agendei de sustenabilitate in practicile MF.
Aceste capacititi / competente ale oamenilor au fost impartite in cinci (5) categorii:

» capacititi interpersonale,

» capacitati de gandire de sistem,
> capacititi anticipative,

» capacititi normative,

> capacititi strategice.

Cu experienta dumneavoastra, va rugam sa indicati semnificatia acestor capacititi / competente
ale oamenilor in identificarea particularititilor si imbunititirea agendei de sustenabilitate in

domeniul MF prin incercuirea scarii corespunzitoare.

Capacititi / competente ale oamenilor pentru a determina e >
particularititile MF si promovarea agendei de sustenabilitate in =8 5 |E -%
practica MF g8l |E |8 |28
SEE |3 |8 (8%
L £ % pd g' L £
3 n
[%2] eb) — %
e |2
Capacitati interpersonale
« Abilitati de comunicare pentru implicarea constructiva cu alti 1 2 3 4 5
profesionisti, stakeholderi si populatia
« Abilitati de colaborare pentru implicarea constructiva cu alti 1 2 3 4 5
profesionisti, stakeholderi si populatia
« Curajul de a face schimbari 1 2 3 4 5
« Curajul de a-si exprima propria opinie 1 2 3 4 5
« Abilitati avansate 1n deliberare si negociere 1 2 3 4 5
« Abilitati de conducere 1 2 3 4 5
- Capacitatea de a fi onest si de Incredere 1 2 3 4 5
« Sé fii deschis / deschidere 1 2 3 4 5
« Automotivat spre agenda de sustenabilitate si rezolvarea problemelor | 1 2 3 4 5
« Capabil sd@ motiveze alte persoane spre agenda de sustenabilitate si 1 5 3 4 5
rezolvarea problemelor
- Intelegerea si detinerea codului de eticd sau a responsabilittii
AP . 1 2 3 4 5
profesiei fatd de mediu
« Abilitati inovatoare 1 2 3 4 5
« Abilitati antreprenoriale 1 2 3 4 5
- Abilitati de rezolvare a conflictelor 1 4
« Capabil sa faca fata incertitudinii 1 4 5
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Capacitati / competente ale oamenilor pentru a determina

L | >
> —
particularititile MF si promovarea agendei de sustenabilitate in E=RRs e =
o o o |2 > < o ©
practica MF e |E 5 £ £ 0
S E |3 |g [8E
L € |E Z 2 T E
3 |2 S £
(%) eb) — (5]
[<5] =z n
=
- Competenta in planificarea si punerea in aplicare a eforturilor de
. ’ 1 2 3 4 5
sustenabilitate
« Gandire critica si reflectie 1 2 3 4 5
« Altele (va rugam sa specificati):
Capacititi de gindire de sistem
- Interconectarea sistemelor ecologice, sociale si economice cu 1 2 3 4 5
principiile dezvoltarii durabile
- Intelegerea gandirii holistice / sistemice si analiza 1 2 3 4 5
- Poseda competente de intelegere a interactiunii dintre sistemul 1 2 3 4 5
natural si uman
- Intelegerea imaginii de ansamblu a aspectului semnificativ al 1 2 3 4 5
dezvoltarii durabile
- Intelegeti semnificatia, scopul si problemele dezvoltarii durabile 1 2 3 4 5
« Altele (va rugam sa specificati):
Capacitati anticipative (de prognozare)
« Identificarea consecintelor oricarei decizii/procese/practici asupra
ST A . L . . 1 2 3 4 5
celor trei piloni ai dezvoltérii durabile (sociali, de mediu si economici)
- Identificarea consecintelor pe termen scurt si lung ale oricarei decizii 1 ) 3 4
sau planuri 5
« Identificarea consecintelor directe si indirecte asupra oamenilor si a
ecosistemului 1213814715
« Capabil sa gandeasca pentru bundstarea generatiei viitoare 1 2 3 4 5
« Abilitatea Tn gandirea de viitor 1 2 3 4 5
- Altele (va rugam sa specificati):
Capacitiati normative
« Capabil sa schimbe procesele de gandire si valorile pentru a dezvolta o 1 5 3 4 5
cultura durabila din punct de vedere ecologic
- Competenta 1n intelegerea si cooperarea transculturala 1 2 3 4 5
- Competenta 1n reflectia la distanta asupra modelelor individuale si 1 2 3 5
« Pretuieste diversitatea, mediul si justitia sociala 1 2 3 4 5
- Altele (va rugam sa specificati):
Capacititi strategice
- Intelegeti strategia financiara a organizatiei 1 2 3 4 5
- Intelegeti problemele de proiectare si constructie legate de practica MF| 1 2 3 4 5
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Capacitati / competente ale oamenilor pentru a determina
particularititile MF si promovarea agendei de sustenabilitate in
practica MF

Foarte
nesemnificative
Nesemnificativ
Neutru
Important
Foarte
semnificativ

« Dezvoltarea strategiilor de sustenabilitate ale organizatiilor

=
N
w
S
(651

« Dezvoltarea unei relatii bune cu managementul de top al organizatiei

[uny
N
w
S
(6]

+ Familiarizarea cu manualul sistemelor cladirii si performanta de baza a
constructiilor

« Capabil sa monitorizeze si sd mentina eficienta echipamentelor 1 2 3 4 5

« Specificarea obiectivelor energetice si de mediu ale intreprinderilor de
constructii

« Familiarizat cu programele locale de eficienta energetica si a apei

- Strategia de dezvoltare a resurselor umane

« Legislatia de mediu

* Strategia de achizitii

N
NN NN N
wlw|lw|lw| w
E SN I SN I N N N
galaja|lo| o

- Sistem de management al responsabilitatii corporative

« Altele (va rugdm sa specificati):

C. Va rugam sa precizati orice alte aspecte relevante pentru capacititile oamenilor pentru
implementarea sustenabilitatii in MF care nu au fost mentionate in acest chestionar si sa
subliniati semnificatia lor.

Comentarii suplimentare:
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A 3. Matricea finala de accesibilitate

Factori [1 |2 |3 |4 |5 |6 |7 |8 |9 |10 |1l |12 [13 |14 |15 |16 |17 |18 |19 |20 |21 |22 |23 | Puwsais
conducers
1 Tl1 1 |rle |ttt [1[1 ][] 11|11 ]1][1]0]T1 a1
z T 1|1 [© |1 |1 [T [T [1]0]0 ][ |1 |@[1F|1][1][1][1][1F] 2
3 N A S I S I S S I I 5
] Flr [T [T [1 [t |1 |1 [PF|F|[E[F[F[T[T]0a]a]1 ][ [F[F]0]1 0
5 tjoJrs[t 1o [t [t [t[1 |11 |1 [t][a]o]|1][1]1]1 1
§ Tl 11 [t 1 [ttt 1 1 [te[t=][ 1 [1F|1* |1 [1* |1 [1*][1=] 10 )
7 Tl |r|1[r|o|1 |0l |F|rF|[rF|es[ T [T]0]0[1][1|lF|1][@F][Q 17
8 Bl [T [t [T [t [ttt [ttt [1[T[1 [T ]1[t]a]a]ao]l 0
9 T[1 1|1 |t [o [t [t [t [T [t |1|®[F[1]0][1][1][1]1 ]
10 T o1 [ 1 [t o[t [t]1[oJo]o|1 |1t [t[1[1][1][1][0]T1 17
il U o1 [r[T[1[tF[1[1|a|T 0o 0|00 T[]0 a|oa]o]0]q 10
) T[1 1|1 | [t [t [t 1|11 [t |1|®F[=[1]|1][1][1]0]1 n
13 BT [T e[| [T [T [T ][] [T 1 [t][1]1]1]1 ]
11 o [rF [ 1 [t [ 1|1 [t [t |1 ]t ][]t [T ][1]t[T1][t1]1]t][1]1 n
15 T |11 [t |1 | [t [1 oo 1]o]e]a]1]o]olt1]T][T[1]0]®0 f]
16 T S S I S S A S N N N S S ]
17 Flr [T [ 1|1 |1 |@F|F[E[F[0]0]T [t [T [1]0[lF[a]0]l1 18
18 T I I I I S T T I I S S I N 16
19 0o [t [t [T 11 1|t |1 t[t]o]o][1T[@[1[1][1[1]1[1]q 18
20 Tlo - | |1 | [@F[1 0[]0 11000 |rF[1 |1 ][1][1[1]0 1
] O[T [rF[r[T (|1 [1]a]la]t]o]a]o]o|TF[1[t1[1[1]1]a]aq i
3 Tttt |1 | T[Tt [ttt [1]o]a|1 | [1][1|1][1T][1][1]1 ]
23 Tt |t* [t |1 e [t oot 1]oJo]o|1]1t[1[1][1][1T][1]0]T1 18
nD;l’“de 18|17 |23 | 22|22 | 19|23 | 18| 18| 18| 22|17 | 1| 13|20 19|20 |2 | 18|21 |20 13|15

Sursa: Calculele autorului
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A 4. Iteratie I

Factor Accesihilitate Antecedent Intersectie Nivel

1 1,2346,7801011,12131415,16,17,18,1020,21 .23 12.4,56,7.8910,1213,1516,17,18,20,22 23

2 1234,5,6789,10,11,1415,16,17,18,10,20,21 22 23 124.678012.13141516,17,182122 23

k] 3,5,7.9,10,12,13,14,15,16,17,19,20,21 22 23 1.2,3.45,6,7.8,9,10,11,12,13,14,15,16,17,18,19,20,21, | 3,5,7.2.10,12,13,14, I
2223 15,16,17,19.20.21,

2223

4 1,2.3.45,67.8,9,10,11,12,13,14,15,18,19,20,21,23 1.2.4,56,7.8,9,10,11,12,13,14,15,16,17,18,19.20,21,
2223

5 1,3.4,5.7,89,10,11,12,13,14,15,16,17.20,21,22 23 23.4.5678910,11,12,13,14,15,16,17.18,19,20,21,
2223

6 1,234,5,67.89,10,11,12.13,14.1516,17,18,19.2021 22 1246809.10,11,12,13.14,1516,17,18,19,2021 22

7 1,2.34,5,79.10,11,12,14,15,18.19.20.21 22 123.4567.89.10,11,12,13,14.15.16,17,18,19.2021, | 1,2,3.4,5,7.0.10.11, I
2223 12,14,15,18,19.20,

2122

g 12345,67829.10,11,12.13.14.15,16,17,18,10.23 1245681112.13,1415,16,17,18,19.20,21.22

0 1,2.3.4,5,6,7.0,10,11,12,13.14 1516,17,18.20,21,22 23 123.456.78910,11,12.13.14.16,17,10.22

10 1,3.4,5,6,7,9.10,11,15.16,17,18.19.20.21 23 123.456.78910,12,13,14,16,17,19.22.23

11 3,4,5,67.8090.111617 1.2,4,5.6,7.89,10,11,12,13,14,15,16,17,18,19.20,21,
2223

12 1,2345,6789,10,11,12.13,14,15,16,17,18,19.2021.23 13.4,5,6,7.8.9,12,13,14,16,17,18,19.20,22

13 12345,678910,11,1213,14.1516,17,18,1020212223 |134,5.6,8.9,12.13.14.16

14 2,3,45,6,780910,11,12,13,14,15,16,17.18,19,20,21, 123.45,6.7891213,14.16

22,23

13 1,2.3.4,5,67.8,11,1518,19 20,21 123.456.7891012,13,14,1516,17,18,18.22 23

16 12345,67891011121314.1516,17,181020212223 123 5680.10,11,12.13.14,16,17,1920.21 2223

17 1,2.3.45,67.89,10,11,12.15,16,17,18,20,23 123,56,8.910,11,12.13,14,16,17,18,19.20,21 22 23

18 12345,678,11,12151718202122 124,678910,12,13,14,15,16,17,18.19.20,21,22 23

19 3,4,567801011,12,1516,17,18,1020.21 22 123.46,7.810,12,13,14,15,16,1020,21 22 23

20 134,56,7811,12,1617,18,10.20.21 22 123456.79101213141516,17 1810202122 23

21 2,3.4.5,6,78.11,16,17,18,19.2021 123.4,5,6.7.9,10,12,13,1415,16,18,19,20,21 22 23

2 1,2,3.4,5,6,7.8,9,10,11,12,15,16,17,18,19,20,21,22 23 2,3,5,6,7.9,13,14.16,18,19,20,22

23 123457.1011.1516.17,18,19.20,21.23 123458910.12.13.141617.2223
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A 6. Certificate de implementare

V@ Cooperativa de intreprinzﬁmri
ver: fruct "VERIFRUCT”

CERTIFICAT DE IMPLEMENTARE

Prin prezenta, confirmim ci recomandarile elaborate in cadrul tezei de doctor in
stiinte economice Particularititile managementului facilititilor In prestarea
serviciilor, a Dlui LITVIN Eugeniu au fost implementate in cadml Cooperativei de
Intreprinzitori . Verifruct”, in particular. prin dezvoltarea unei strategii integrate de
management al facilitatilor. care sd includi colaborarea stransa intre departamentele

relevante si eficientizarea activititii in general.

i

C/F 1013500010732, TVA §701380, or. Taloveni, MD-6801, str. Alexandra c2l Ban 80, ap. 8
IBAM MD9DAGIOM000022512072078, B.C. "MAIB™ 5. A, filiala 15, AGRNMDIX451
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Pentru inovatia cu titlul

; Modelul structural interpretativ — un instrument de bazi
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A 7. Chestionar - Facility Management

Facility Management hitps/docs. geogle com/forms /a1 55ETIDNE w3 RAFIw3 W33 fpw....

Facility Management

Scopul chestionarului este studierea nivelului de eficienta a serviciilor aferente
domeaniului de activitate gi implementarea Facility Management Tn cadrul intreprinderii .

1.  Numels organizatiei:

2. Domeniul de activitate a intreprinderii:
Marcheaza un singur oval,
Servicil
Producers
Constructil
Comert
invitamint

Altale:

3. Departamentul in care activati:

4, Amplasamentul oficiului este unul bun?
Marcheaza un singur oval.

DA
MU

Altele:

lofd 11772023, 12:28 PM
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Facility Management hrtpsdocs. googls com/forms wid/155ETIDNE3v 3 RAFlw3Wi3fpw....

5. Cum apreciati amplasamentul departamenteloricabinetelor? apreciati pe o scar3
de la 1(foarte rau ) la 10 (foarte bine)

Marcheazd un singur oval.

6. Suntefi satisfacut ergonomic de locul dvs de munca? apreciafi pe o scard de la
1ifoarte rdu ) la 10 (foarte bine)

Marcheazd un singur oval.

7. Cum apreciati dotarea locului dvs de munca ( conectarea la telecomunicatii/
biroticd/pc.etc)? apreciati pe o scara de la 1(foarte rdu ) la 10 (foarte bine)

Marcheazd un singur oval.

8. Cit de usor gasiti sdlile de sedinta, departamentele cu care conlucrati? apreciafi
pe o scard de 1a 1(foarte rau ) Ia 10 (foarte bine)

Marcheazd un singur oval,

2ofd 11/7/2023, 12:28 PM
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Facility Management hrtpsyfdocs. geogle com/Formes wl'd’ 1 35ETIDNF 3vI3 RAF w3 W33 fpw. ..

9. In cadrul locului de munca ce obstacole intiiniti care va afecteaza eficienta(Ex.din
punct de vedere tehnic, confort, iluminare)?

10. in opinia dvs cum ar aratd locul de munc3 ideal? (amplasamentiorganizare
fMuminare/ dotare/ design)

11.  Cum apreciati nivelul de comunicare cu celelalte departamente (din punct de
vedere tehnic si ergonomic)?

Marcheazd un singur oval.

12.  Ce modificdr a-fi propune pentru a imbundtati comunicarea?

3of6 1172023, 12:28 PM
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Facility Management hitps:idocs. geogle com/formes wilVd'1 55ETIDHNE 3v 3R AF w3 W33 fpw.._

13.  Cum apreciati curitenia in cadrul locului de munc3, locurile comune, cl3direa?
apreciafi pe o scara de la 1{foarte rdu ) Ia 10 (foarte bine)

Marcheazd un singur oval,

14. Cum apreciafi securitatea(paza, sistemele antincediu, etc.) in cadmul oficiului?
apreciafi pe o scara de la 1ifoarte rdu ) Ia 10 (foarte bine)

Marcheara un singur oval,

15.  Sunteti informafi privind starea sistemelor de securitate, cum trebuie s actionati
in caz de situatii exceptionale?

Marcheaza un singur aval,

D&
Mu

Altele:

dofd 11/7/2023, 12:28 PM
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“acility Management

16.

17.

18.

19.

iof &

Existd un departament care duce evidenta zilnici a starii sistemelor de
siguranti, a eficientii curdteniei, a stabilit3tii comunicarii intre departamente din

punct de vedere tehnic?
Marcheazd un singur oval,

Da
Mu

Altele:

Cunoastefi notiunea de Facility Management?

Marcheaza un singur oval,

Da
Mu

Altele:

Aveti un departament de Facility Management?

Marcheaza un singur oval,

Da
Mu

Altale:

Cunoasteti responsabilititile unui departament de Facility Management?

Marcheazd un singur oval.

Da
Mu

Altele:

hrpsdocs. geogle com/forms w'lVd 1 55ETIDNF 3vI3RdF w3 W33 fpw.
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Facility Management hittps:idocs. google. com' forms/wik'd' 1 55E TIDMF 3V 3RAF w3 W33 ...

20. Credeti ca ar fi mai bine ca compania sa presteze servicille (de curatenie, paza,
telecomunicatii) sau sa le confracteze?

Marcheaza un singur oval.

Prasteze
Contracleze

Altele:

Aceat continut nu este nici creat, nici aprobat de Google.

Formulare Google
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DECLARATIA PRIVIND ASUMAREA RASPUNDERII

Subsemnatul, Litvin Eugeniu, declar pe raspunderea personalad ca materialele prezentate
in teza de doctorat sunt rezultatul propriilor cercetari si realizari stiintifice.
Constientizez cd, in cazul contrar, urmeaza sa suport consecintele In conformitate cu

legislatia in vigoare.

LITVIN Eugeniu
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europass

Europass
Curriculum Vitae

Personal information
First name(s) / Surname(s)
Address(es)

Telephone(s)

E-mail

Nationality

Date of birth

Gender

Desired employment /
Occupational field

Work experience
Dates

Occupation or position
held

Main activities and
responsibilities

Name and address of
employer

Type of business or sector
Dates

Occupation or position
held

Main activities and
responsibilities

Name and address of
employer

Type of business or sector
Dates

Occupation or position
held

Main activities and
responsibilities

Name and address of
employer

Type of business or sector
Dates

Occupation or position
held

Main activities and
responsibilities

CcV

Eugeniu Litvin

Str. lon Buzdugan 1, Chisinau, Republic of Moldova
Mobile:  +373 69529396

eugenlulitvin@gmail.com

Moldavian

11/06/1993

Male

September 2018 - Present
Senior Specialist in Credit Monitoring and Quality Control.

Monitoring the quality of the existing credit loans portfolio based on the IFRS9
principles. Calculation of the provisions of the loans portfolio based on the IFRS9
principles.

Eximbank, Moldova, Chisinau str Stefan cel Mare 171.

Banking
October 2017- September 2018
Payroll specialist

The calculation salary, taxes and contribution in French law

Adm In Moldova Chisinau str D. Cantemir 5/4

Services

24 April 2015 — 29 September 2017 (11 january-3 march 2016 -exchange of
experience in Italy)

Data entry operator in the Italian language

The input, verification and the billing of the fiscal dates

Cedacri International SRL. Chisinau 171/1, av. Stefan cel Mare MD-2004

Services
1 December 2014 - 23 April 2015
Project Manager

Helping young enterpreneurs by making forming training in rural business.
Learning and bringing new services from Italy to Moldova.
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Name and address of
employer

Type of business or sector
Dates
Occupation or position held

Main activities and
responsibilities

Name and address of
employer

Type of business or sector
Education and training
Dates

Title of qualification
awarded

Principal
subjects/occupational skills
covered

Name and type of
organisation providing
education and training

Level in national or
international classification

Dates

Title of qualification
awarded

Principal
subjects/occupational skills
covered

Name and type of
organisation providing
education and training

Level in national or
international classification

Dates

Title of qualification
awarded

Principal
subjects/occupational skills
covered

Name and type of
organisation providing
education and training

Level in national or
international classification

Dates

Title of qualification
awarded

Principal
subjects/occupational skills
covered

Name and type of
organisation providing
education and training

NGO The Centre of Education and Rural Development, MD-2049, mun. Chiginau,
str. Mircesti, 42

Services
22 September 2014 - 24 November 2014
Account manager

Explaining the meaning of Exchange Stocks, and to inform the clients about new
transactions.
S.R.L IDB trading . Chisinau city. Street. Ghioceilor 1

Services

2016-present

PhD ”The particularities of the facility management in services.”

Leadership, Facility Management, Econometrics, Intellectual Propriety

Academy of Economic Studies of Moldova

2014 - 2016
Master

Financial management, Strategic Management, Organizational Behaviour,
Economic Research Methodology

Academy of Economic Studies of Moldova

Master Degree in Economic Sciences

2011- 2014
Student

Microeconomic, Fundamentals of entrepreneurship, Fundamentals of organization
management, Production management.

Academy of Economic Studies of Moldova

Licentiate in Economic Sciences

1999 — 2011
High school graduation

Mathematics, Romanian, English, French, Geography, History.

high school “Nicolaie Sulac”
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Level in national or
international classification

Personal skills and

Bachelor degree

competences
Mother tongue(s) Romanian
Other language(s)
Self-assessment Understanding Speaking Writing
European level (*) Listening Reading Spoken Spoken
interaction production
English
g B2 Independ B2 Independ B2 Independe B2 Independe B1 Independe
ent user ent user nt user nt user nt user
Russian - - - - -
c2 Proficient c2 Proficient c2 Proficient c2 Proficient c1 Proficient
user user user user user
Italian || B1 | Independ |B1 |Independ [B1 |Independe |B1 |Independe |B1 | Independe
ent user ent user nt user nt user nt user
French | A2| Basic |A2 | Basic |A2 |Basicuser |A2 |Basicuser |Al | Basic user
user user

Social skills and
competences

Organisational skills and
competences

Technical skills and
competences

Computer skills and
competences

Other skills and
competences

Driving licence
Additional information

(*) Common European Framework of Reference for Languages

Teamwork. During studies | participated in various competitions, contests where |
participated with the team in developing various projects and business ideas

| was the head of group BA-119 at Undergraduate, and the leader of the team at the
contest ”Today student, Tomorrow entrepreneur” and Start-up business model.

Basic computer repair to: change operating systems
I can use programs like: Microsoft Office, Excel, Access, Word, Power Point.
Sport, especially swimming, muay thai, soccer. | love reading .

Driving Licence category B

I have participated in scientific conferences ratio for students and masters organized
within ASEM and SAUM. Following submission of the reports have been awarded
Honorable Mention Diploma for active participation in the framework of the 65th
and 66 scientific conferences of students and masters of the SAUM.
| finished training courses for young entrepreneurs in rural areas, organized by IFAD
CPIU, with financial support from the Danish Government. After finishing the
course | have obtained Certificate. | have published 9 articles.
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