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Rezumat

In contextul Pandemiei ,, COVID-19", majoritatea organizatiile au probleme si consioderam ca
este responsabilitatea conducerii si se ocupe de ele. In timp ce existd un anumit adevar asupra
acestei caracterizari, putem reflecta mai mult, afirmdnd ca adevaratul talent managerial depdseste
doar rezolvarea problemelor. Gestionarea necesita numeroase seturi de abilitati precum, viziune,
leadership si capacitatea de a procura si mobiliza resurse financiare si umane decizi ce sunt luate
pe baza analizelor situatiilor financiare . Pentru a gestiona cu succes o operatie, sunt necesare, de
asemnea, urmarirea si KPl-urilor. Fiecare actiune de management este bazata pe unele decizii
specific in funcsie de indicatorii specifici analizati. Astfel, luarea unei decizii bune este cruciala
pentru a fi un manager de succes iar alegereaa KPI-urilor® relevante va fi un obiectiv important in
viitorul apropiat.
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Introducere

Planificarea indeplinirii deciziilor trebuie si aiba loc la toate nivelurile intreprinderii. in
primul rand, apare mai intai la nivelul ridicat de stabilire a strategiei. Apoi trece la o gandire larga
despre cum se stabileste o ,,pozitie” optima pentru maximizarea potentialului de realizare a
obiectivelor. Planificarea trebuie sd tind cont de realiatea Indeplinirii obiectivelor, de
constrangerille financiare si rezultatele monetare realizate in decursul unui an (buget).

Pentru multe organizatii, stabilirea obiectivelor anuale se bazeaza pe datele din aceste
importante KPl-uri de afaceri. Fara aceste informatii, este greu sa stabiliti obiective specifice,
relevante si realizabile. Acestea sunt, desigur, instrumentele care fac progresul masurabil, dar sunt
si modul in care va adaptati si asigurati alinierea intre organizatii pe tot parcursul anului.

Setarea strategiei specifice poate lua mai multe forme, dar, in general, include elemente care
tin de definirea valorilor de baza, a misiunii, viziunii si a obiectivelor.

Obiectivul unei 1Intreprinderi trebuie sa includa livrarea de bunuri sau servicii in timp ce
furnizeaza o rentabilitate ridicatd pentru investitorii sdi. Fard acest obiectiv, organizatia nu va avea o0
imagine foarte buna, iar astvel nu va putea supravietui timp indelungat pe piata.

O parte importanta a procesului de planificare este pozitionarea organizatiei pe piata, pentru
a-si atinge obiectivele. Pozitionarea este un concept larg si depinde de colectarea si evaluarea
informatiilor contabile.

Costurile, volumul vanzarilor si profitul sunt doar cateva din elementele de baza pe care un
manager trebuie sa le cunoasca si inteleagd pentru a determina modul in care schimbarile de volum
afecteaza rentabilitatea.
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Dupa cum putem observa, deciziile privind pozitionarea produselor si serviciilor unei
companii sunt destul de complexe. Managerul va avea nevoie de date considerabile pentru a lua
decizii bune.

O componenta importantd a planificarii este bugetarea. Bugetele prezinta planurile financiare
pentru o bund organizare. Exista diferite tipuri de bugete:

e Bugete de functionare- Aceste bugete de functionare pot deveni destul de detaliate, cand este
vorba de achizitii specifice de inventar, planuri de personal,etc. Aceste bugete, deseori,
delimiteaza niveluri admisibile de cheltuieli pentru diferite departamente din cadrul
organizatiei.

o Bugete de capital - Bugetele de functionare vor dezvilui, de asemenea, necesitatea
cheltuielilor de capital aferente noilor echipamente si facilitati.

e Bugete financiare - O companie trebuie sa evalueze nevoile de finantare, inclusiv o evaluare
a unei potentiale lipse de numerar.

Procesul bugetar este destul de important pentru viabilitatea unei organizatii.

Institutie financiara Rezultat net 2008 Fonduride Numarde Rezultatnet Bonus per Sprijin
(profit sau pierdere) stimulare angajati perangajat- angajat- guvernamental
-mil. § -mil. $ Slpers. Slipers.  total primit/mil. $

Bank of America 4.000 3.300 243.000 16.461 13.580 45.000
Bank of New York Mellon 1.400 945 42900 32.634  22.028 3.000
Citigroup -21.700 5330 322800 -85.812 16.512 45.000
Goldman Sachs 2.322 4.823 30.067 77.228 160.420 10.000
J.P. Morgan Chase Co. 5.600 8.693  224.961 24893  38.642 25.000
Merrill Lynch -27.600 3.600 59.000 -467.797 61.017 10.000
Morgan Stanley 1.707 4.475 46.964  36.437  95.286 10.000
State Street Co. 1.811 470 28.475 63.600  16.505 2.000
Wells Fargo -42.933 977 281.000 -152.786 3.479 25.000

SURSA: Procuror A. M. Cuomo, State of New York - ,,No rhyme or reason”, material disponibil pe internet la adresa:
http://lwww.oag.state.ny.us/media_center/2009/july/pdfs/Bonus%20Report%20Final%207.30.09.pdf, accesat la data de 10 sept. 2011.

Fig. 1. Exemplu de indicatori de performanta KPI

Metodologie / Abordarea

Lucrarea isi propune aprofundarea unor notiuni si norme de baza din domeniul teoriei
performantei financiare, trecerea in revista a instrumentelor finaciare folosite in prezent, iar la nivel
practic de fixare a etapelor in stabilirea indicatorilor, culegerii datelor si atingerea scopului propus,
prin finalizarea rezultatelor si emiterea unor concluzii.



Cercetarea (propriu zisa, descrierea)
1. Importanta diagnosticului financiar

Diagnosticul financiar este instrumentul analizei financiare orientate spre utilizatori care vizeaza
masurarea rentabilitdtii capitalurilor investite si a riscurilor, aprecierea conditiilor de realizare a
echilibrelor financiare si a gradului de autonomie, pe baza lui urmand decizii majore: Intreprinderea
isi Intrerupe activitatea, isi redefineste strategia sau politica pe termen scurt.

Rapoartele financiare oferd o multitudine de informatii care pot simplifica activitatile fiscale ale
companiei, dar, Thainte de a analiza avantajele in detaliu, trecem la punctele forte ale acesteia si
anume scopul si rolul raportarii financiare.

Importanta analizei financiare si a declaratiilor se aplica si partilor interesate. Daca detineti
capitaluri proprii intr-o firma sau sunteti un investitor activist care detine o pozitie majora de
capitaluri proprii, este esential sd fie prezentate in totalitate toate activele, pasivele, utilizarea
numerarului, veniturile si costurile asociate companiei. De asemenea, veti dori sd intelegeti daca
compania face ceva ce nu ar trebui.

Serviciile financiare din 2020 au fost definite de o accelerare brusca a digitalizarii si a
angajamentului digital - impinsa de impactul pandemiei ,, COVID-19”. Schimburile si-au Tnchis
etajele de tranzactionare si s-au mutat la tranzactionare la distanta, tranzactiile bancare mobile au
crescut, aplicatiile personale de tranzactionare au inregistrat volume record de tranzactii, iar
personalul din centrul de apeluri a mentinut asistenta pentru clienti lucrand din propria locuinta.

2020 a fost un an care a pus la incercare infrastructura financiara si a contestat ipotezele
existente de planificare. Multe dintre sistemele de bazd nu fuseserd pregatite pentru a aborda
volumul si ritmul de schimbare care erau brusc necesare, iar sistemele de baza unele neactualizate si
atat de performante se luptau sub greutatea adaugata.

In timp ce industria serviciilor financiare a reusit si reziste digitalizarii si si-si continue
operatiunile, a devenit clar ci aceste schimbari nu sunt deloc pe termen scurt. In prezent, institutiile
financiare se gandesc in mod strategic la configurarea lor tehnica si se intreaba daca instrumentele
pe care s-au bazat anterior sunt cele potrivite pentru o buna functionare n viitor.

Este clar ca instrumentele de raportare financiara ar putea servi in beneficiul afacerii, oferind un
mediu instantaneu mai informat al activitatilor. Implementarea unui software de raportare online ar
trebui construit de la inceput pentru a facilita colaborarea de raportare si pentru a facilita intreaga
munca depusa, fara a necesita un set special de abilitdti sau cunostinte IT pentru a lucra cu acesta.
Posibilitatea de a accesa informatiile, statisticile cu privire la situatia financiara de pe orice
dispozitiv, inclusiv de pe mobil, ofera posibilitatea de a lua decizia corecta la momentul potrivit.

2. Indicatori cheie de performanti pe care afacerea. ar trebui sa i urmareasca pentru a-
si atinge obiectivele din 2021

a) Cand discutam KPI-urile angajatilor, mintea afacerilor se indreaptd in mod firesc catre
productivitatea si performanta angajatilor. Dar, inainte de a intra in aceste valori, exista una
care este mai importantd, deoarece este costisitoare pentru afacerea dvs. in timp, bani si
pierderi de productivitate.

Inainte de a putea incepe si utilizati indicatorii de performantd pentru a urmiri obiectivele
angajatilor, este important sa alegeti cateva valori relevante ale performantei angajatilor. Nu orice
KPI aleatoriu se va dovedi util pentru urmarirea progresului angajatilor catre atingerea obiectivelor.
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Fi.2. Elemente importante n alegerea KPluri-lor pentru urmaérirea obiectivelor angajatilor

Valorile performantei angajatilor trebuie s fie usor de masurat si cuantificat. Ceva de genul
fii mai pozitiv”, desi suni bine, este greu de cuantificat si masurat obiectiv. In schimb, luati in
considerare stabilirea obiectivelor pe baza KPIl-urilor care pot fi masurate obiectiv cu usurinta.
Atunci cand alegeti indicatorii de performantd, este important sd va asigurati ca se aliniaza la
obiectivele dvs. generale de afaceri. De exemplu, daca obiectivul dvs. comercial actual este de a
imbunatati satisfactia clientilor, atunci KPI-urile, cum ar fi timpul pana la rezolutie sau rata de
inchidere a biletelor, ar putea fi valoroase. Pe de alta parte, daca obiectivul dvs. actual este de a
genera venituri, atunci KPI-urile, cum ar fi vanzarile in plus, vanzarile totale sau valoarea medie a
tranzactiei, ar putea fi valoroase.

Evident, nu toti angajatii ar trebui clasati pe aceleasi valori - nu ati tine echipa de asistenta
tehnica la aceleasi valori ca si echipa dvs. de vanzari si invers. Atunci cand alegeti indicatorii KPI
pentru membrii individuali ai echipei, este important sd modificati selectia pentru a se potrivi cu
rolul angajatului respectiv.

Doar pentru cd un angajat a atins un platou in performanta sa nu inseamnd ca este un interpret
slab. Chiar si angajatii dvs. de top se pot confrunta cu un plafon in ceea ce priveste performanta lor
dupa un timp la serviciu. Desi, poate ajuta la schimbarea lucrurilor pentru angajatii care au valori de
performanta stagnante, astfel incat acestia sd aiba o noud oportunitate de crestere.

b) Venituri sau profit pe angajat si Capacitatea angajatilor:

In functie de structura fortei de munci, ambele oferd informatii valoroase cu privire la cat aduce
fiecare angajat si asigurd profitabilitatea companiei dvs. Forta de munca nu ar trebui sa fie niciodata
motivul pentru care nu castigi bani. Pentru intreprinderile care se bazeaza pe contractori sau
lucratori independenti, profitul este un indicator mai bun, deoarece exclude cheltuielile, lucru pe
care probabil il aveti mai putin pentru acei angajati.

Examinand capacitatea sdptdmanald a unui angajat si scazand orele pe care le-au inregistrat,
puteti determina care este capacitatea unui angajat de a va gestiona mai bine echipa. Nu numai atat,
dar masurand acest KPI, puteti vedea, de asemenea, cine din echipa dvs. se poate descurca mai mult
si cine nu. Cand angajatii sunt coplesiti si supraincarcati in mod constant, satisfactia scade. Atunci
cand satisfactia scade, productivitatea este afectatd, de asemenea. Mentineti echipa in functiune lina,
eficienta si fericita, monitorizand capacitatea acestora. KPI-uri suplimentare pentru acest grup ar



putea include cote de vanzare, obiective de productie si pastrarea clientilor. Din nou, indicatorii KPI
vor depinde Tn mare masurd de obiectivele de afaceri ale organizatiei dvs.

C) Rata anuald procentuala la care clientii inceteaza sa se aboneze la un serviciu sau angajatii
parasesc un loc de munca:

Aceasti valoare apare pentru segmentele cheie ale companiei dvs. In general, ar trebui sa tineti
evidenta locului in care pierdeti conducerea, membrii echipei si, bineinteles, clientii. Aceastd
valoare a afacerii nu numai ca include clientii care pleaca, ci si clientii care isi scad nivelul de
servicii. Este de obicei un indicator al calitatii sau valorii serviciului.

Un exemplu: Netflix are 10 milioane de abonati lunar, dar 2 milioane dintre ei isi anuleaza
abonamentul in fiecare luna. In acest caz, Netflix ar avea o rata de churn* de 20%. Acum, 20% este
o ratd de churn teribild, dar de fapt nemaiauzita. Software-ul CRM Salesforce a avut o ratd de churn
de 8% in 2008, pe LUNA, adici a pierdut 25% din toti clientii lor in fiecare trimestru.

De aceea, Rata anuald procentuald la care clientii inceteaza sd se aboneze la un serviciu sau
angajatii pardsesc un loc de munca afecteazd negativ o multime de alte indicatoare cheie de
performanta (Key Performance Indicators) Si cu o rata anuald procentuald la care clientii inceteaza
sa se aboneze la un serviciu sau angajatii parasesc un loc de munca. ridicatd, nu va puteti concentra
pe cresterea valorii clientilor dvs. existenti si acolo se afla banii reali.
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Fig.3. Exeplu de rata

Pentru companie este importanta obtinerea elementelor de baza corecte: daca compania are un
lider senior sau un manager care stabileste indicatorii de performanta, trebuie sa se asigure ca
compania dvs. adopta anumite reguli.

4 z v . en v v ..
rata anuala procentuala la care clientii inceteaza sa se aboneze la un serviciu.
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Fig.4. Reguli pentru o buna organizare

Daca KPI-urile dvs. sunt nerealiste, riscati sa puneti o presiune uriasa asupra echipelor care
vor manipula potential valorile sau vor lua comenzi rapide daunatoare ca singurul mijloc de succes.
Prea multe KPI-uri duc la mesaje confuze si la incapacitatea de a separa graul de pleava. Este
coplesitor atat pentru conducere, cat si pentru personal.

Rezultatele si limitirile cercetarii

Conceperea acestui studiu si aplicarea in paralel a informatiilor analizate, imbogatesc cunostintele
celor interesati despre acest domeniu sau managerilor, despre utilizarea indicatorilor de performanta
sl masurarea corectd a acestora, pentru atingerea obiectivelor propuse.

Originalitatea lucrarii

Originaliatea lucrarii consta in prezentarea metodelor de analizd consacrate n literatura de
specialitate si a exemplelor prezentate.

Concluzii

Singura modalitate reala de a intelege toate aceste elemente este de a determina ce indicatori

cheie de performanta (KPI’s) sunt cele mai bune masuratori pentru obiectivul afacerii. Acestea va
ajutd sa colectati datele corecte, sd le monitorizati si sd le analizati in timp. Primul pas real este sa
determinati obiectivul de afaceri, sa il impartiti in obiective specifice si legate de timp si apoi sa
determinati care KPI va vor ajuta cel mai bine sa va masurati succesul pe aceasta cale.
Pentru multi, stabilirea obiectivelor este o lupta in sine.Va fi nevoie de un mediu de lucru reinventat
- unul care sa combine experiente digitale si mobile captivante cu hardware flexibil pentru a sprijini
lucratorii n persoana si la distantd. Noile modalitati de lucru hibrid si de conectare cu clientii se vor
baza, de asemenea, puternic pe instrumente utile si integrate centrate pe cloud pentru nivelarea
granitelor traditionale in 2021.

Din pécate, este incd obisnuit sa gdsesti indicatori de performantd care sd urmareasca
sarcinile finalizate pe X (unde X este o perioada de timp, de obicei o zi, 0 saptdmana sau o lund), cu



o distinctie mici intre sarcini complexe si simple. In timp ce mediile luate pe o perioada mai lunga
pot fi utile, aceasta este 0 modalitate simplista si demotivanta de a compara angajatii si, de obicel,
se terminad prin tdierea colturilor sau manipularea statisticilor. Conducerea superioard ar trebui sa fie
atentd pentru a obtine date despre costul de servire (adicd cat costd in medie sd deserveasca un
client) dacd, de exemplu, sarcinile masurate variaza considerabil in functie de complexitate.

In 2021, ca rispuns direct la dependenta tot mai mare a consumatorilor de solutii de plata
mobild si bancare, industria serviciilor financiare va continua probabil sd investeasca in instrumente
moderne de analiza si date, capabilitati de inteligenta artificiald si platforme digitale.
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