Centrarea pe <client 1in
servicilile profesionale

Clientul generic de astazi se misca in coordonatele
tehnologiei si vrea ca experienta rezultata sa-i satisfaca
nevoile la un nivel superior. In mod specific clientul care
are nevoie de servicii profesionale nu vrea doar o companie
care sa-1 ofere servicii de calitate, ci vrea sa primeasca o
experienta excelenta si rezultate.

Deoarece serviciile profesionale sunt intangibile, provocarile
companiilor in relatia cu clientul, printre altele, sunt
urmatoarele: explicarea solutiei oferite si rolul benefic al
acesteia, masurarea nivelului de satisfactie a clientului,
retentia si fidelizarea acestuia, asigqurarea calitatii
superioare a serviciilor si <cresterea expertizeil
consultantilor din echipa.

Acestor provocari companiile le-au dat raspuns in studiul
"Barometrul centrarii pe client” realizat de compania de
consultanta Valoria, iar acestea sunt principalele concluzii
relevante pentru industria serviciilor profesionale.

» Pentru companiile respondente din industria serviciilor
profesionale ceea ce face o companie sa fie cea mai buna
din piata este cresterea anuala a nivelului de
satisfactie al consumatorilor (49%), urmata de cresterea
anuala a calitatii serviciilor prin scaderea timpilor de
solutionare a solicitarilor (22%) si de retentia
clientilor (19%).

- In plan intern, ca s& fie mai bine centrate pe client
companiile din industria serviciilor profesionale se
concentreaza pe crearea unor procese care sa livreze
servicii relevante clientilor (51%), faciliteaza
cooperarea 1intre departamentele companiei (41%),
operationalizeaza valorile centrate pe client ale
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organizatiei (38%), recompenseaza performerii relatiei
cu clientii prin bonusuri si promovari (38%) si are
sisteme performante de gestionare a relatiei cu clientii
(38%) .

In plan extern, pentru a fi mai bine centrate pe client
companiile din industria serviciilor profesionale 1isi
extind gama de produse in functie de nevoile clientilor
(57%), ofera produse la preturi considerate corecte de
catre acestia si creeaza o legatura emotionala cu
clientii lor (54% fiecare).

Principalele trei provocari ale companiilor din
industria serviciilor profesionale, conform companiilor
respondente, sunt: lipsa platformelor tehnologice de
gestionare a datelor despre clienti (35%), functionarea
neintegrata a departamentelor de suport care nu face
posibila accesarea in comun a datelor despre clienti
(30%) si personalul de suport nepregatit sa gestioneze
problemele clientilor (27%).

37% dintre companiile respondente din industria
serviciilor profesionale spun ca au un buget dedicat
experientei clientilor fata de 63% care spun ca nu au un
astfel de buget. Dintre companiile care au un buget
dedicat, 37% spun ca si-au construit bugetul prin
alinierea obiectivelor departamentale pentru a creste
centrarea pe client, iar 32% prin concentrarea pe ciclul
de viata al clientilor (achizitie, retentie, loializare,
etc). Tot aici, merita mentionat ca cea mai mare
proportie a raspunsurilor (37%) dintre cei cu bugete
dedicate nu au alocat responsabilitatea in mod explicit
vreunul departament pentru acest buget.

Cele mai des folosite abordari pe cunoasterea clientului
si trasabilitatea performantei serviciilor de suport in
relatie cu acesta in companiile din industra serviciilor
profesionale sunt: analizarea celor mai frecvent



intalnite probleme semnalate de clienti (50%) si
actualizarea periodica a datelor despre clienti pentru a
le facilita o mai buna experienta in relatie cu compania
(45%) .

Initiativele de 1iImbunatatire a experientei
consumatorului cu cel mai mare impact in business pentru
firmele de servicii profesionale sunt prioritizate in
functie de satisfactia clientului (78%), asigurarea
celor mai bune calitati a serviciului (59%) si reducerea
incidentel erorilor (41%).

Cele mai des folosite instrumente de colectare a
informatiilor de 1la clienti pentru imbunatatirea
experientei acestora sunt cele de marketing (53%) si
data analytics (50%). Cele mai folosite metodologii
pentru imbunatirea experientei clientilor sunt Voice of
the Customer (50%) si Net Promoter Score (22%).

Companiile care sunt centrate pe client sunt cu 60% mai
profitabile decat cele care nu sunt centrate pe client.
Centrarea pe client in industria serviciilor profesionale
inseamna nu doar oferirea unor servicii de calitate, dar si o
experienta superioara de la punctul de contact cu clientul,
trecand prin procesul de vanzare si ajungand la procesul de
livrare a serviciilor contractate. Este rezumatul unei
calatorii in care clientul interactioneaza cu compania, la
capatul careia decide daca mai apeleaza la serviciile oferite
de aceasta sau nu.

Autor: Florentina Susnea, Managing Partner, PKF Finconta
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Despre PKF Finconta

De peste 23 de ani, PKF Finconta este una dintre principalele
10 firme de servicii profesionale din Romania. Ca membri ai
PKF International Ltd. suntem parte dintr-o retea



internationala de firme independente din punct de vedere
legal, care ofera consultanta si audit oriunde in lume.Grupul
PKF Finconta este format din patru societati cu capital
romanesc: PKF Finconta, PKF Finconta Consultanta, PKF Finconta
HR si Finconta Consulting SPRL, membre ale organismelor
profesionale nationale CECCAR, CAFR, CCFR si UNPIR. Prin
intermediul acestora oferim servicii de audit financiar,
analiza financiara corporativa, consultanta fiscala,
intocmirea dosarului preturilor de transfer, servicii de
contabilitate, salarizare, resurse umane, insolventa,
auditarea fondurilor nerambursabile si due diligence de
achizitii.

79% dintre companil spun ca
mentinerea angajatilor
implicati este cea mai mare
provocare din HR in 2018

Conform studiului , Tendinte si provocari in HR 2018” realizat
de Valoria in colaborare cu BusinessMark, 79% dintre companii
spun ca cea mai importanta provocare strategica de la nivelul
functiei de HR este mentinerea unui nivel ridicat de implicare
a angajatilor. Pe locul al doilea se afla retentia angajatilor
cu potential ridicat si a celor cu performante deosebite
(61%), iar pe locul al treilea este crearea unei culturi
organizationale care sa dea un avantaj competitiv companiei
(54%) .

Provocarea strategica din HR pentru care companiile din
Romania spun ca sunt cel mai bine pregatite este managementul
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proceselor de re-design organizational pentru o mai buna
adaptare la schimbarile din piata (69%) la egalitate cu
accesarea si integrarea mai extensiva a serviciilor oferite de
"resursele umane contingente” (free-lanceri, part timers, dar
si utilizarea tehnologiei si a robotilor, etc). La numai un
punct procentual distanta este mentinerea unui nivel ridicat
de implicare a angajatilor (68%).

JAbilitatea companiilor de a ramane inovatoare si competitive
se bazeaza pe disponibilitatea competentelor oamenilor
calificati, corelat cu tendintele rapide de evolutie ale
pietei. Al treilea an consecutiv, am adunat date de la top
managementul si specialistii de HR ai companiilor din Romania
tocmai ca sa surprindem tendintele din domeniul resurselor
umane. Cea de-a treia editie a studiului Tendinte si provocari
in HR ajuta organizatiile sa inteleaga unde sunt acum si care
sunt noile requli ale jocului pentru viitorul apropiat in ce
priveste provocarile strategice, dar si utilizarea noilor
tehnologii in HR, despre automatizarea proceselor sau
digitalizarea functiei de HR aflati doar din acest studiu de
referinta”, spune Constantin Magdalina, Expert Tendinte si
Tehnologii Emergente, co-autor al cercetarii.

Provocari la nivelul practicilor de HR

La nivelul practicilor de HR, pe primul loc intre cele mai
mari cinci provocari din anul 2018 se afla gasirea de angajati
cu competente din ce in ce mai specializate (68%), care era pe
primul loc si anul trecut, la egalitate cu retentia
angajatilor (68%). De pe locul opt in 2017, pe locul al
treilea in 2018 urca alinierea practicilor de HR cu
managementul organizatiei si cu strategia de afaceri (42%),
iar dezvoltarea urmatoarei generatii de lideri ai organizatiei
trece pe locul al patrulea (37%), iar mentinerea unor pachete
de compensatii competitive (37%) coboara pe locul cinci de pe
locul patru.

Pe primul loc intre resursele esentiale disponibile si care



pot fi folosite de companii pentru a raspunde cu succes
provocarilor din HR se afla sustinerea solida din partea top
managementului pentru functia de HR (65%). Competentele de
specialitate solide ale personalului din structura de HR (47%)
urca de pe locul sapte pe locul doi, iar colaborarea
transparenta dintre HR si management pentru aliniere la
nivelul strategiei (41%), urca de pe locul sase pe locul trei.

59% dintre companiile din Romania considera crearea unei
culturi organizationale bazata pe 1incredere, comunicare
deschisa si echitate ca fiind cea mai eficienta dintre
practicile de atragere, retentie si recompensare a celor mai
buni angajati. Crearea oportunitatilor de progres in cariera
pentru angajati (58%) trece de pe locul unu pe locul doi, in
timp ce oferirea sentimentului de siguranta a locului de munca
pentru angajati (53%) ramane pe locul trei, la fel ca si anul
trecut.

,Consideram oportuna realizarea, impreuna cu partenerii de la
Valoria, a studiului Tendinte si provocari in HR deoarece
releva perceptiile managerilor de resurse umane Si a
executivilor de top asupra provocdrilor functiei de HR. In
contextul actual, resursa umana este esentiala pentru
dezvoltarea strategica a business-urilor. Organizatiile sunt
preocupate sa creeze cultura organizationala, sa aiba un
engagement ridicat al angajatilor, o retentie buna, acces la
talente si sa dezvolte competentele de conducere pentru
manageri”, spune Daniel Dragan, Managing Partner,
BusinessMark.

Actiuni pentru o functie de HR strategica

Potentialul rolului strategic al functiei de HR este accesat
numai de 13% dintre companiile respondente, chiar daca
dinamica mediului de afaceri si provocarile demografice fac
din aceasta abordare o necesitate. Dar in firmele in care
aceasta abordare este o realitate, directorul de HR este 1la
fel de implicat in atingerea obiectivelor de business, ca toti



ceilalti directori din conducerea executiva.

Topul actiunilor cheie ce ar putea fi implementate de companii
in urmatorii 3 ani pentru a da o mai mare orientare strategica
functiei de HR are o structura diferita fata cea de la editia
anterioara. Actualizarea strategiilor de HR pentru a asigura
alinierea cu obiectivele de business care evolueaza continuu
(56%) urca pe locul intai in 2018, de pe locul al treilea in
2017. Pe locul al doilea urca de pe locul opt, investirea 1in
dezvoltarea angajatilor din HR (50%), iar pe locul al treilea
gasim fostul loc doi — masurarea efectelor specifice ale
programelor de HR (44%).

In 2018, managementul relatiilor este consideratd cea mai
importanta competenta a profesionistilor de HR (4,38).
Comportamentul etic trece pe locul al doilea (4,35), urmat de
expertiza de Resurse Umane pe locul al treilea (4,12).
Inteligenta sociala coboara de pe locul al treilea pe locul al
patrulea (4,06 in 2018), la egalitate cu abilitatea de a
exercita leadeship si influenta.

oLiderii companiilor vor ca departamentul de HR sa treaca de
la rolul functional la cel strategic pentru a putea contribui
la eforturile de crestere intr-un mediu de afaceri cu mari
provocari la nivelul atragerii, retinerii si motivarii fortei
de munca. De aceea rezultatele editiei de anul acesta aduc in
prim plan nivelul de pregatire al oamenilor din echipa de HR,
eficienta practicilor in atragerea, retentia, si recompensarea
angajatilor, automatizarea proceselor si masurarea
performantei functiei de HR. Ajuns la a treia editie, studiul
Tendinte si provocari in HR arata care este realitatea rolului
functiei de HR in companiile din Romania”, spune Elena Badea,
Managing Partner Valoria, co-autoarea studiului.

* ok Xk

Despre studiu

Studiul Valoria sondeaza perceptiile directorilor executivi
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din top managementul companiilor si ale directorilor de HR cu
privire la provocarile strategice care stau in fata functiei
de HR. Chestionarul, la care s-au primit 141 raspunsuri, a
fost aplicat in perioada 11 iunie — 12 septembrie 2018. 17%
dintre respondenti provin din companii cu cifra de afaceri mai
mare de 100 de milioane EUR, 10% din companii cu cifra de
afaceri intre 50-100 milioane EUR, 17% din companii cu cifra
de afaceri intre 10-50 milioane EUR, 19% cu cifra de afaceri
intre 1-10 milioane EUR si 37% sub 1 milion de EUR cifra de
afaceri. 63% dintre respondenti au functia de CHRO / HR
Director / HR Manager, 3% au functia de HR Business Partner,
iar 16% au functia de CEO / Presedinte / Director General /
Membru al Consiliului de Administratie. Acest studiul a fost
realizat de Valoria in colaborare cu BusinessMark.

Despre Valoria

Valoria Business Solutions este o companie de consultanta,
training, si coaching. Misiunea companiel este aceea de a
transforma in valoare potentialul echipelor si organizatiilor.
Competenta, increderea, inovatia si pasiunea sunt valorile pe
care le sustinem prin tot ceea ce facem. Credem in oameni si
in aspiratia lor de implinire personala si profesionala si 1in
dorinta lor de a-si accelera potentialul. Aflati mai multe
despre noi pe: www.valoria.ro.

' Tendinte sl provocar in HR 2018 4 VALORIA
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Taxarea inversa pentru
operatiunile <cu risc de
frauda a fost extinsa pana la
data de 30 iunie 2022

Consiliul Uniunii Europene a adoptat, pe 24 septembrie 2018,
prelungirea perioadei de aplicare a mecanismului optional de
taxare inversa in legatura cu operatiunile cu bunuri si
servicii care prezinta risc de frauda. Acelasi act a aprobat
si mecanismul de reactie rapida impotriva fraudei in domeniul
TVA. Aceste doua masuri vor fi in vigoare pana data de 30
iunie 2022*, cand se estimeaza a intra in functiune sistemul
de TVA definitiv.

In Romania, cerealele, telefoanele mobile si imobilele sunt
doar cateva exemple de produse supuse taxarii inverse, a carei
aplicabilitate urma sa expire la data de 31 decembrie 2018.

~Conform celui mai recent studiu asupra colectarii TVA, lansat
de Comisia Europeana, valoarea pierderilor de TVA la nivelul
UE s-a ridicat la 147,1 miliarde EURO in anul 2016, din care
6,13 miliarde EURO doar pierderea pentru bugetul Romaniei,
ceea ce reprezinta un deficit de incasare a TVA de 35,88%, cel
mai ridicat dintre toate Statele Membre UE. In acest context,
extinderea taxarii inverse pentru operatiunile cu risc de
frauda pana la data de 30 iunie 2022 este o masura utila si
precisd pentru combaterea fraudei in domeniul TVA. In mod
similar, digitalizarea ANAF, cu accent pe 1implementarea
protocolului SAF-T, ar putea constitui o metoda moderna de
colectare a TVA cu ajutorul tehnologiilor IT. Asteptam ca
Ministerul Finantelor Publice sa transpuna Directiva in
legislatia locala in cel mai scurt timp posibil”, spune Daniel
Anghel, Partener, Liderul Departamentului de taxe si
consultanta juridica, PwC Romania.
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* Directiva Consiliului de modificare a Directivei 2006/112/CE
privind sistemul comun al taxei pe valoarea adaugata in ceea
ce priveste perioada de aplicare a mecanismului optional de
taxare inversa in legatura cu livrarile de anumite bunuri Si
servicii care prezinta risc de frauda si a mecanismului de
reactie rapida impotriva fraudei in domeniul TVA poate fi
accesata la:
http://data.consilium.europa.eu/doc/document/ST-12033-2018-INI

T/ro/pdf

Despre PwC

Misiunea PwC este de a construi incredere in cadrul societatii
si de a contribui la rezolvarea unor probleme importante.
Firmele din reteaua PwC ajuta oamenii si organizatiile sa
creeze valoarea adaugata de care au nevoie. Suntem o retea de
firme prezenta in 158 de tari cu mai mult de 236.000 de
profesionisti ce ofera servicii de calitate in domeniul
auditului, consultantei fiscale si consultantei pentru
afaceri. Spuneti-ne care sunt Llucrurile importante pentru
dumneavoastra si descoperiti mai multe informatii despre noi
vizitand site-ul www.pwc.ro.

Tichetele de masa-
ambiguitati fiscale

Proiectul de modificare a Codului Fiscal pus 1in dezbatere
publica de Ministerul Finantelor Publice ridica din ce in ce
mai multe intrebari. Si nu doar in randul companiilor
emitente, ci si intre angajatori si acceptatori.

Noile definitii si incadrari ce vor fi introduse prin textul
de lege au impact asupra tratamentului de TVA si al biletelor
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de valoare (denumirea veche- tichete). Biletele de valoare
(tichete de masa, tichete de vacanta, tichete de cresa,
tichete cadou si tichete culturale) urmeaza a fi acordate 1in
baza Legii 165/2018. Atat modificarea la Codul Fiscal in zona
de TVA, cat si legea specifica ce reglementeaza utilizarea
tipurilor de bilete de valoare (denumirea veche- tichete) vor
fi aplicabile din 1 ianuarie 2019.

Din perspectiva de TVA, modificarile vizeaza stabilirea
tratamentului (se aplica TVA sau nu la transferul acestora) 1in
baza unor principii noi. Biletele de valoare/tichetele
definite de legea specifica vor fi subiect de TVA sau nu 1in
functie de modul lor de utilizare, adica in functie de ce
produse sau servicii putem cumpara cu acestea.

Spre exemplu, din perspectiva TVA, tichetele de masa par sa se
incadreze in categoria celor care vor fi subiect de TVA 1la
momentul transferului de la emitent la angajator. Principiile
modificate in zona de TVA sunt suficient de generoase incat sa
lase loc interpretarilor.

Totusi, o asemenea incadrare ar atrage dificultati de
implementare pe tot fluxul: emitent — angajator — acceptator-
emitent. Aici vedem un impact pana la nivelul caselor de
marcat.

Noile reglementari de TVA trebuie transpuse in legislatia
romaneasca, respectand prevederile directivei europene ce
intra in vigoare de la 1 ianuarie 2019 pe intreg teritoriu al
Uniunii Europene. Astfel, Romania nu dispune de o mare
flexibilitate in ceea ce priveste transpunerea principiilor
directivei in Codul Fiscal. Totusi, textul de lege poate sa
fie completat de norme metodologice care sa raspunda situatiei
specificea tichetelor definite de legea specifica romaneasca.
Si anume, sa clarifice tratamentul de TVA al tuturor tipurilor
de tichete, in special al celor de masd. In acest caz,
legiuitorul poate si este recomandabil sa pastreze tratamentul
de TVA actual (adica neaplicarea TVA la transferul acestora).



Si din punctul de vedere al impozitului pe venit exista
anumite neclaritati cu privire la aceste bilete/tichete. Legea
nr. 165/ 2018 privind acordarea biletelor de valoare, prevede
ca respectivele sume nu vor fi luate in calcul 1la stabilirea
drepturilor si obligatiilor ce se determina in raport cu
venitul salarial, nici pentru angajator, nici pentru angajat.
Acest lucru poate fi interpretat in sensul ca nu se va datora
impozit si nici contributii sociale pe sumele reprezentand
bilete de valoare, ceea ce contrazice prevederile actuale ale
Codului Fiscal, conform carora asemenea tichete sunt scutite
doar de la plata contributiilor sociale.

In mod normal, clarificari ar trebui sa fie aduse prin normele
de aplicare ale Legii, pentru care termenul de publicare de 12
septembrie a trecut deja.

Chiar daca Legea 165/2018 urmeaza a intra in vigoare abia
incepand cu 2019, este imperativa clarificarea tratamentului
fiscal fara urma de dubiu si cat mai curand posibil, avand in
vedere numarul mare de companii afectate. Pe fondul
modificarilor legislative ce au avut loc de-a 1lungul
intregului an 2018, persoanele juridice au nevoie de
stabilitate si transparenta fiscala, astfel 1incat sa poata
estima corect cheltuielile cu salariile, cu evitarea risculul
de a estima sau aplica un tratament fiscal ce ulterior s-ar
dovedi eronat si care ar duce la costuri aditionale
neanticipate.

Autori: Adrian Teampau, Partener Asociat, Divizia Impozite
indirecte si Claudia Sofianu, Partener, Departamentul de
asistenta fiscala si juridica, EY Romania
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Despre EY Romania

EY este una dintre cele mai mari firme de servicii
profesionale la nivel global, cu 250.000 de angajati in peste
700 de birouri din 150 de tari si venituri de aproximativ 31,4



miliarde de USD in anul fiscal incheiat 1la 30 iunie 2017.
Reteaua noastra este cea mai integrata la nivel global iar
resursele din cadrul acesteia ne ajuta sa le oferim clientilor
servicii prin care sa beneficieze de oportunitatile din
intreaga lume. In Roménia, EY este liderul de pe piata
serviciilor profesionale inca de la infiintare, in anul 1992.
Cei 800 de angajati din Romania si Republica Moldova
furnizeaza servicii integrate de audit, asistenta fiscala,
asistenta in tranzactii si servicii de asistenta in afaceri
catre companii multinationale si locale. Avem birouri in
Bucuresti, Cluj-Napoca, Timisoara, Iasi si Chisinau. EY
Romania s-a afiliat in 2014 singurei competitii de nivel
mondial dedicata antreprenoriatului, EY Entrepreneur O0f The
Year. Castigatorul editiei locale reprezinta Romania in finala
mondiala ce are loc in fiecare an in luna iunie la Monte
Carlo. In finala mondiald se acorda titlul World Entrepreneur
Of The Year. Pentru mai multe informatii, vizitati pagina
noastra de internet: www.ey.com

Romania pierde anual peste 6
miliarde de Euro din TVA
necolectata, potrivit unui
studiu al Comisieli Europene

Conform celui mai recent studiu asupra colectarii taxei pe
valoare adaugata (TVA), lansat de Comisia Europeana,
neincasarea TVA a generat o pierdere de 6,13 miliarde EURO in
anul 2016 pentru bugetul Romaniei. La nivelul UE, valoarea
pierderilor de TVA s-a ridicat la 147,1 miliarde EURO, ceea ce
reprezinta un deficit de incasare a TVA de 12,3%.
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Toate cele 6 state din Europa Centrala si de Est (ECE),
respectiv Republica Ceha, Ungaria, Polonia, Romania, Estonia
si Slovacia, s-au confruntat, in continuare, cu niveluri
ridicate ale deficitului de TVA, care variaza intre 7% 1in
Estonia si 35,88% in Romania. In celelalte state ECE, nivelul
deficitului de TVA a fost 13,33 in Ungaria, 14,19% in
Republica Ceha, 20,80% in Polonia si 25,68% in Slovacia.

Anual, Comisia Europeana monitorizeaza deficitul de incasare a
TVA* ("VAT Gap”) inregistrat la nivelul statelor membre ale
Uniunii Europene, indicator calculat ca diferenta dintre
veniturile din TVA preconizate si suma colectatad efectiv. In
cel mai recent studiu** publicat de Comisia Europeana se
analizeaza situatia colectarii TVA la nivelul anului 2016.

In anul 2016, Romdnia s-a situat din nou pe ultimul loc in
privinta gradului de colectare de TVA dintre toate statele
membre UE cu un deficit de incasare a TVA de 35,88%.
Ingrijorator este c&d deficitul de incasare a taxei pe valoare
adaugata a crescut in 2016 fata de nivelul inregistrat in 2015
in Romania, in timp ce majoritatea statelor membre au
inregistrat scaderi ale acestui indicator. Cea mai buna
performanta a fost inregistrata de vecinii bulgari. Potrivit
studiului publicat de Comisia Europeana, desi cota standard de
TVA a fost redusa in Romania in anul 2016 de la 24% la 20%,
neconformarea in materie de TVA a crescut, contribuind in mod
negativ la deficitul de incasare a TVA.

In ultimii ani, unele tari UE au introdus diverse programe de
reforma si modernizare a administratiilor fiscale, cum ar fi
analiza tranzactiilor 1in timp real, facturarea electronica
obligatorie sau protocolul SAF-T, care au condus la sporirea
gradului colectarii TVA.

oLa nivelul intregii Uniuni Europene sunt 6 tari*** care au
inregistrat in anul 2016 un decalaj de incasare a TVA mai mare
decat in anul 2015. Romania este singura din regiunea Europei
Centrale si de Est, cu exceptia tarilor Baltice, in aceasta



situatie, de aceea consideram ca este foarte important ca tara
noastra sa urmeze buna practica a altor state in ceea ce
priveste informatizarea interactiunii cu contribuabilii.
Optiunea ANAF pentru implementarea unor metode moderne de
colectare a TVA cu ajutorul tehnologiilor IT, ar crea
premisele unei normalitati si ale unei evolutii ascendente a
gradului de colectare nu doar pe termen scurt, ci si pe termen
mediu si lung, asa cum isi doresc atdt ANAF, céat si
contribuabilii corecti”, spune Daniel Anghel, Partener,
Liderul Departamentului de taxe si consultanta juridica, PwC
Romania.

* Deficitul de incasare a TVA are in vedere pierderile de TVA
inregistrate din evaziune, frauda, insolvente, faliment, erori
administrative, obtinerea de avantaje fiscale necuvenite.

** Comunicatul de presa al Comisiei Europene, precum si
studiul cu privire la deficitul de incasare a TVA pot fi
accesate la:
http://europa.eu/rapid/press-release IP-18-5787 ro.htm

*** Cele 6 tari care au inregistrat un deficit de incasare a
TVA mai mare in 2016 comparativ cu 2015 sunt Romania,
Finlanda, Marea Britanie, Irlanda, Estonia si Franta

Despre PwC

Misiunea PwC este de a construi incredere in cadrul societatii
si de a contribui la rezolvarea unor probleme importante.
Firmele din reteaua PwC ajuta oamenii si organizatiile sa
creeze valoarea adaugata de care au nevoie. Suntem o retea de
firme prezenta in 158 de tari cu mai mult de 236.000 de
profesionisti ce ofera servicii de calitate in domeniul
auditului, consultantei fiscale si consultantei pentru
afaceri. Spuneti-ne care sunt Llucrurile importante pentru
dumneavoastra si descoperiti mai multe informatii despre noi
vizitand site-ul www.pwc.ro.
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Noi restrictii in domeniul
detasarilor transnationale.
Ce prevede noua directiva
publicata in 1ulie 2018

Presiunea statelor dezvoltate ale Uniunii Europene de a
modifica cadrul de reglementare privind detasarile
transnationales-a materializat, poate mai devreme decat ne
asteptam, in adoptarea Directivei (UE) 2018/957 a
Parlamentului European si a Consiliului din 28 iunie 2018 de
modificare a Directivei 96/71/CE privind detasarea
lucratorilor in cadrul prestarii de servicii. Aceasta
directiva are termen de implementare de catre statele membre
30 iulie 2020.

Aceste schimbari au fost justificate prin nevoia asigurarii
unui echilibrul intre necesitatea de a promova libertatea de a
presta servicii si de a asigqgura conditii de concurenta
echitabile, pe de o parte, si necesitatea de a proteja
drepturile lucratorilor detasati, pe de alta parte. Ele vor
avea ca finalitate limitarea fenomenului de migrare a
lucratorilor dinspre tarile “sarace” ale Uniunii catre cele
“bogate” din simplul motiv ca procesul va deveni mult prea
costisitor.

Daca pana acum, angajatorii care detasau lucratori in alte
state membre UE erau de regula obligati sa plateasca
salariatilor detasati doar “salariul minim” aplicabil in tara
gazda, dupa implementarea noii directive, vor plati o
“remuneratie”care va cuprinde toate elementele salariale
obligatorii (nu numai salariul minim de baza) conform
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legislatiei statului gazda precum si a conventiilor colective
sau sentintelor arbitrale care au fost declarate cu aplicare
generala in statul gazda. Astfel, un lucrator roman detasat in
Franta ar urma sa beneficieze de o remuneratie formata din
salariul minim precum si indemnizatiile, bonusurile si alte
beneficii reglementate de contractul colectiv de munca
incheiat la nivelul sectorului sau profesiei exercitate de
salariatul detasat din zona geografica unde 1si va desfasura
activitatea sau o eventuala conventie colectiva incheiata de
cele mali reprezentative organizatii ale partenerilor sociali
pe plan national (care poate fi semnificativ mai mare decat
salariul minim pe economie).

Mai mult, din categoria drepturilor minime de care beneficiaza
lucratorii detasati vor face parte si indemnizatiile sau
rambursarea cheltuielilor de transport, cazare si masa pentru
cei obligati sa calatoreasca catre si de la locul lor de munca
obisnuit in statul membru pe teritoriul caruia sunt detasati.
Acestea se vor acorda conform legislatiei statului gazda.

Fenomenul de detasare transnationala la nivelul UE va fi
descurajat si de faptul ca perioada detasarii a fost limitata
la 12 luni (care, prin exceptie, se poate prelungi la 18
luni). In cazul in care aceasta perioadad este depasita,
lucratorilor detasati trebuie sa li se garanteze nu numai
drepturile minime (ex, remuneratia, durata maxima a timpului
de munca, durata minima a repausului periodic, durata minima a
concediilor anuale) ci si toate conditiile de munca si de
incadrare in munca aplicabile in statul membru pe teritoriul
caruia se desfasoara munca. Practic, prin depasirea acestei
perioade, lucratorul detasat urmeaza sa fie tratat, din
punctul de vedere al drepturilor de care beneficiaza, ca un
salariat local.

Se prevede, totusi, o exceptie importanta de la aceasta
regula: dupa expirarea duratei maxime a detasarii continua sa
se aplice lucratorului detasat procedurile, formalitatile si
conditiile de incheiere si incetare a contractului de munca



(inclusiv prevederile care reglementeaza clauzele de ne-
concurenta) precum si schemele de pensii ocupationale
suplimentare astfel cum acestea sunt reglementate de statul de
origine. Astfel, daca un salariat romén este detasat in Italia
pentru mai mult de 12 luni (respectiv 18 luni in cazurile
exceptionale) 1incetarea contractului sau de munca se va
realiza in conditiile Codului Muncii din Roméania si nu in
conformitate cu prevederile specifice din legislatia italiana,
care sunt mult mai restrictive.

Legiuitorul european a vrut sa se asigure ca scopul pentru
care au fost reglementate aceste restrictii nu este eludat,
astfel ca, noul cadru legal stabileste faptul ca, in cazul in
care angajatorul care detaseaza inlocuieste un lucrator
detasat cu un alt lucrator detasat care indeplineste aceeasi
sarcina in acelasi loc, durata detasarii este durata cumulata
a perioadelor de detasare a fiecaruia dintre lucratorii
detasati in cauza.

Noua directiva si-a propus sa creasca si gradul de
responsabilizare a autoritatilor nationale. Astfel, statele
membre au obligatia de a publica informatiile privind
conditiile de munca si de incadrare in munca, in conformitate
cu dreptul intern si/sau cu practicile lor nationale, fara
intarzieri nejustificate si in mod transparent, pe site-ul
national oficial unic, inclusiv informatii privind elementele
constitutive ale remuneratiei de care beneficiaza un lucrator
detasat. Statele membre trebuie sa garanteze ca informatiile
furnizate pe site-ul national oficial unic sunt corecte si
actualizate iar Comisia Europeana publica pe site-ul sau
adresele site-urilor nationale oficiale unice. Din punct de
vedere practic aceasta obligatie a autoritatilor nationale
prezinta o relevanta demna de luat in considerare: in cazul 1in
care informatiile furnizate pe site-ul unic nu sunt
actualizate iar angajatorul care detaseaza cu respectarea unor
astfel de informatii eronate este sanctionat, atunci cand se
stabilesc sanctiunile aplicabile, ar trebui sa se tina cont de



aceasta 1imprejurare pentru a se asigura caracterul
proportional al acestor sanctiuni.

Autor: Dragos Radu, Partener, Radu si Asociatii SPRL | EY Law

%k %k

Radu si Asociatii SPRL este societatea de avocati din Romania
care face parte din reteaua globala EY Law, in cadrul careia
isi desfasoara activitatea peste 2.100 de avocati din 81 de
tari. In Roménia, echipa Radu si Asociatii SPRL, formata din
40 de avocati, ofera atadt servicii de consultanta juridica
(remarcandu-se in urmatoarele arii de practica: drept
societar, drept comercial, fuziuni si achizitii, finantari,
drept imobiliar, protectia datelor cu caracter personal si
dreptul muncii), cat si asistenta si reprezentare in fata
autoritatilor si instantelor judecatoresti romdnesti si
internationale. Experienta noastra a fost recunoscuta in mod
constant de piata si de publicatii de specialitate precum
Legal 500, PLC Which Lawyer sau Chambers & Partners.

Digitalizarea companiilor de
servicili profesionale | Alina
Fanita

Autor: Alina Fanita, Managing Partner, PKF Finconta

Spre deosebire de industriile in care produsul este tangibil,
in industria serviciilor profesionale acesta nu poate fi
experimentat fizic. In acest caz ”produsul” este o solutie
care isi demonstreaza calitatea atunci cand este implementata.
Promisiunea atingerii rezultatelor este certificatul de
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garantie, clientul este parte a schimbului de informatii
pentru implementarea unei solutii care costa si ale carei
rezultate pot sa nu se vada imediat.

Acestei provocari traditionale i se mai adauga si
digitalizarea. Aceasta transforma tot mai mult serviciile
profesionale. Aparitia tehnologiei blockchain este o dovada
tot mai concludenta a schimbarii. Viitorul acestei industrii
va depinde de felul in care liderii industriei vor gestiona
schimbarea pe care digitalizarea o produce.

Relevant pentru a intelege felul in care liderii industriei
serviciilor profesionale din Romania 1isi reprezinta
digitalizarea este studiul "Barometrul digitalizarii 1in
Romania”, realizat de compania de consultanta de afaceri
Valoria. Cateva aspecte pe care le consider relevante din
acest studiu de referinta sunt urmatoarele:

»64% dintre companiile din industria serviciilor
profesionale au fost foarte mult influentate de
digitalizare, 1in timp ce 72% dintre companiile
respondente spun ca sunt increzatoare si au cunostintele
necesare pentru a valorifica transformarea digitala.
Doar 18% spun ca sunt numai oarecum increzatoare ca vor
valorifica aceasta tendinta.

=7 din 10 companii respondente din industria serviciilor
profesionale spun ca modelele de business digital au
schimbat industria in foarte mare masura si in mare
masura. Mai mult, pentru 82% dintre companiile acestei
industrii, instrumentele, canalele si/sau modelele de
business digitale sunt componenta centrala a strategiei
lor de business. In acest context multe companii sunt
increzatoare ca au cunostintele necesare pentru a face
fata concurentei modelelor de business digital.

»48% dintre companiile industriei serviciilor
profesionale spun ca au dat responsabilitatea unui lider



din top management pentru dezvoltarea digitala a
afacerii, in timp ce 19% spun ca au in vedere o astfel
de abordare in urmatoarele 12 luni. Pe de alta parte 67%
dintre companii spun ca au valorificat digitalizarea
pentru a avea un avantaj competitiv. Adica sunt companii
care, desi nu au dat responsabilitatea unui lider din
top management pentru dezvoltarea digitala a afacerii,
au valorificat totusi digitalizarea pentru a avea
avantaj competitiv.

= Costurile prea mari, lipsa consumatorilor “digitali” si
rezistenta la schimbare (44% fiecare) sunt principalele
trei obstacole care impiedica companiile de servicii
profesionale sa valorifice digitalizarea. In timp ce top
3 beneficii cumulate ale integrarii digitalizarii 1in
urmatorii 5 ani sunt estimate a fi reducerea costurilor
(72%), simplificarea proceselor (72%) si eficienta
operationala a companiei (39%).

»Din perspectiva companiilor de servicii profesionale
produsele/serviciile digitale cele mai relevante pe care
planuiesc sa le adoptate ca sa genereze cu 10% mai multe
venituri iIn urmatorii 5 ani sunt: dispozitivele
conectate la Internet(72%) si sistemele inteligente de
management operational (67%).

»41% dintre companiile industriei de servicii
profesionale se asteapta ca, in urmatorii 3 ani,
digitalizarea sa creasca marja de profit a companiei cu

%-10%, 58% sa le creasca cifra de afaceri intre 5%-20%,
24% sa le creasca numarul de angajati intre 1%-5%. Pe de
alta parte, 35% dintre companiile respondente se astepta
ca digitalizarea sa contribuie la valoarea de piata
totala a companiei intre 10%-20%.

Serviciile, mai ales cele profesionale, sunt marca nivelului
de sofisticare a mediului de afaceri dintr-o tara. In acest
moment, acest sector de activitate cunoaste o perioada de



expansiune ca urmare a propagarii tehnologiilor digitale. De
implementarea acestor tehnologii depinde nivelul de
competitivitate al companiilor din aceasta industrie. Ins3a
implementarea tehnologiilor digitale se realizeaza in mai
multi pasi, de la strategie, alocarea de bugete si selectarea
instrumentelor, canalelor si/sau modelelor de business
digitale pana 1la antrenarea competentelor digitale si
desemnarea de responsabili cu implementarea strategiilor.

Companiile de servicii profesionale din Romania sunt
"obligate” de clientii catre care livreaza servicii sa se
digitalizeze. Daca nu o fac, credibilitatea lor e pusa in joc
de noile modele de business digital din acest domeniu care
incep sa ofere servicili rapide si mai bune la preturi mai
mici.

Despre PKF Finconta

De peste 23 de ani, PKF Finconta este una dintre principalele
10 firme de servicii profesionale din Romania. Ca membri ai
PKF International Ltd. suntem parte dintr-o retea
internationala de firme independente din punct de vedere
legal, care ofera consultanta si audit oriunde in lume.Grupul
PKF Finconta este format din patru societati cu capital
romanesc: PKF Finconta, PKF Finconta Consultanta, PKF Finconta
HR si Finconta Consulting SPRL, membre ale organismelor
profesionale nationale CECCAR, CAFR, CCFR si UNPIR. Prin
intermediul acestora oferim servicii de audit financiar,
analiza financiara «corporativa, consultanta fiscala,
intocmirea dosarului preturilor de transfer, servicii de
contabilitate, salarizare, resurse umane, insolventa,
auditarea fondurilor nerambursabile si due diligence de
achizitii.



MFP continua pregatirea
operatorilor economici 1in
domeniul ajutorului de stat

Ministerul Finantelor Publice, prin Scoala de Finante Publice
si Vama (SFPV), vine in sprijinul operatorilor economici care
vor sa aplice pentru obtinerea unor finantari prin H.G.
nr.807/2014 pentru instituirea unei scheme de ajutor de stat
avand ca obiectiv stimularea investitiilor cu impact major in
economie. In acest sens, vor fi organizate in luna septembrie
doua sesiuni de pregatire, dupa cum urmeaza:

= saptamana 18-20 septembrie;
» saptamana 25-27 septembrie.

Operatorii economici interesati trebuie sa completeze
formularul anexat si sa il trimita la adresa de e-mail
scoaladefinante@mfinante.gov.ro. Programarea participantilor
va fi realizata in ordinea solicitarii, urmand ca SFPV sa
comunice data si ora la care se va organiza instruirea. In
cazul in care unii operatori economici vor solicita sa
participe la o a doua sesiune, ei vor fi programati dupa cei
care sunt la prima solicitare, 1in 1limita locurilor
disponibile. Sesiunile de instruire se vor desfasura 1in
Bulevardul Mircea Voda nr. 44, intrarea B, sector 3,
Bucuresti.

Fiecare operator economic va putea trimite la instruire maxim
2 reprezentanti, respectiv:

= 2 persoane din partea societatii aplicante
* sau persoana din partea societatii aplicante
si o persoana din partea societatii
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consultante.

Sesiunile de instruire vor fi sustinute de Directia Generala
Ajutor de Stat care va face o prezentare generala a
prevederilor H.G. nr.807/2014, a Ghidului solicitantului -
Revizia 2, precum si a Ghidului de plata — Revizia 2. In plus,
vor fi discutate cateva spete generale, cu titlul de exemplu.
Precizam ca in cadrul acestor intalniri nu se vor analiza
proiecte de investitii si nu se va stabili eligibilitatea
acestora. Stabilirea eligibilitatii unui proiect de investitii
se poate determina numai dupa depunerea Cererii de acord
pentru finantare, insotita de documentele justificative,
conform prevederilor legale, si doar dupa finalizarea
procesului de analiza.

Sursa: mfinante

Gestionarea deseurilor: PwC
Romania aduce la aceeasi masa
Administratia Fondului de
Mediu si mediul de afaceri

Digitalizarea Administratiei Fondului de Mediu anuntata pentru
finalul lunii octombrie, inceputul lunii noiembrie, a fost
unul dintre subiectele atinse in cadrul conferintei Reciclarea
deseurilor — punct si de la capat. Noi provocari pentru mediul
de afaceri care a pus fata in fata mediul de afaceri si
reprezentanti ai Administratiei Fondului pentru Mediu.

Discutiile au vizat cele mai recente modificari aduse 1in
domeniul gestionarii deseurilor prin Ordonanta de Urgenta
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74/2018. Aceasta transpune in legislatia romaneasca mecanismul
larg al economiei circulare care trebuie implementat si in
Romania cu ajutorul unui set de instrumente si modele adoptate
si in alte state membre, cum ar fi: “plateste pentru cat
arunci”, “raspunderea extinsa a producatorului” si
“contributia pentru economic circulara”.

Una dintre principalele modificari vizate de 0UG 74/2018 este
reprezentata de obligatiile care vor reveni autoritatilor
publice locale si care, prin parghiile pe care le au la
dispozitie, vor trebui sa asigure colectarea selectiva a
deseurilor municipale, cel putin pe fractiile recuperabile din
deseurile municipale, si anume hartie, plastic, metal si
sticla.

.Pentru o implementare corecta a normelor de aplicare ale 0UG
74/2018 este nevoie de o campanie de informare si
constientizare. Dar aceasta, la randul ei are succes atunci
cand exista o infrastructura care sa permita, din punct de
vedere tehnic, implementarea normelor. In ceea ce priveste
elaborarea normelor metodologice, in termen de aproximativ
doua saptamani, acestea vor intra in dezbatere publica. De
asemenea, criteriile de licentiere pentru organizatiile care
vor prelua raspunderea extinsa a producatorilor vor putea fi
adoptate in luna noiembrie, cel mai devreme. In ceea ce
priveste digitalizarea AFM, intr-un termen de trei saptamani,
o luna vom lansa un serviciu electronic care va permite
depunerea declaratiei privind obligatiile la Fondul pentru
Mediu electronic si facilitarea 1interactiunii dintre
autoritate si contribuabili”, a declarat, Cornel Brezuica,
Presedintele Administratiei Fondului de Mediu, prezent la
discutii.

»~Noul cadru legal de reglementare a colectarii si reciclarii
deseurilor de ambalaje aduce schimbari semnificative in ceea
ce priveste modalitatea in care mediul de afaceri va putea sa
isi indeplineasca obiectivele anuale de reciclare/valorificare
a acestor deseuri.



Obligatiile producatorilor de bunuri ambalate vor fi mai greu
de indeplinit, in sensul in care obiectivele anuale de
reciclare/valorificare a deseurilor de ambalaje au valori
semnificativ mai ridicate fata de cele actuale (de exemplu,
procentul actual de reciclare/valorificare a deseurilor de
ambalaj din lemn stabilit in prezent la 15%, va inregistra o
crestere de 50% iar obiectivul global de valorificare creste
de la 60% la 65% de la 1 ianuarie 2019). Astfel, exista riscul
ca multi operatori economici sa nu se poata conforma tintelor
de reciclare prin nici unul dintre cele doua mecanisme propuse
(individual pe baza propriilor deseuri de ambalaje sau prin
OTR) si sa prefere plata directa a penalitatii de 2 RON/kg
catre AFM.

Producatorii de bunuri ambalate se vor confrunta, inevitabil,
cu costuri mai ridicate pentru alocarea resurselor umane Si
tehnice pentru adaptarea si reorganizarea sistemelor interne
si a procedurilor de gestionare a deseurilor de ambalaje.

In practicd, operatorii economici care comercializeazd cu
amanuntul produse ambalate in ambalaje primare reutilizabile
vor trebui sa de asemenea sa aloce costuri si resurse
operationale pentru a 1implementa sistemul de garantie-
returnare si pentru a organiza sistemele de colectare/preluare
a ambalajelor returnabile de la consumatorii finali.

La randul lor, organizatiile care implementeaza obligatiile
privind raspunderea extinsa a producatorilor (fostele OTR) se
vor supune unor criterii stricte de licentiere care, printre
altele, stabilesc ca OTR-urile vor avea responsabilitatea de a
prelua obligatiile pentru toti producatorii care le solicita
acest lucru si pentru toate cantitatile si tipurile de
ambalaje pentru care acestia sunt responsabili.

Péna la 1 ianuarie 2019 nu mai este mult si pentru a face fata
tuturor acestor provocari, este foarte important sa se
inteleaga pe deplin modul in care aceste modificari
influenteaza mediul de afaceri”, a declarat Daniel Anghel,



Liderul Departamentului de Consultanta Fiscala si Juridica,
PwC Romania.

Despre PwC

Misiunea PwC este de a construi incredere in cadrul societatii
si de a contribui la rezolvarea unor probleme importante.
Firmele din reteaua PwC ajuta oamenii si organizatiile sa
creeze valoarea adaugata de care au nevoie. Suntem o retea de
firme prezenta in 158 de tari cu mai mult de 236.000 de
profesionisti ce ofera servicii de calitate in domeniul
auditului, consultantei fiscale si consultantei pentru
afaceri. Spuneti-ne care sunt lucrurile importante pentru
dumneavoastra si descoperiti mai multe informatii despre noi
vizitand site-ul www.pwc.ro.

Centrarea pe client marul
discordiei intre manageri

Clientul decide, managerii executa — asa pare sa arate acum
relatia comerciala. Decidenti in cadrul companiei, managerii
se ghideaza dupa feedback-ul clientului. Dezintermedierea pe
care internetul si tehnologia au generat-o, dau putere de
alegere clientilor, iar asimetria de informatii care era
candva in avantajul companiilor a devenit nesemnificativa.

Deoarece centrarea pe client a companiilor din Romania depinde
de strategia companiei, perspectiva managerilor generali
asupra acestui subiect este una esentiala. Managerii generali
decid asupra strategiei in timp ce managerii financiari
gestioneaza resursele care sa sustina implementarea acesteia.

Pentru a compara optica managerilor generali si a celor
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financiari, am selectat din studiul Barometrul centrarii pe
client in companiile din Romania, principalele concluzii
rezultate din analiza raspunsurilor primite de la 145 manageri
generali si 80 manageri financiari.

- Importanta centrarii pe client a companiei. In topul
importantei managerilor generali se afla cresterea
anuala a nivelului de satisfactie al consumatorilor
(57%) si cresterea anuala a calitatii serviciilor prin
scaderea timpilor de solutionare a solicitarilor (25%).
Pentru managerii financiari aceleasi doua aspecte sunt
cele mai importante, dar procentele scad la 50%
respectiv 24%.

= Valorile companiei care sustin centrarea pe client. Atat
managerii generali cat si managerii financiari au ca
valoare esentiala satisfactia consumatorilor (76% pentru
ambele categorii de respondenti). Din pacate, focusul pe
experienta consumatorului este prioritar numai pentru
22% dintre managerii generali si 21% dintre ceil
financiari. Si mai scazuta este valoarea data retentiei
consumatorilor, marcata de doar 29% dintre managerii
financiari si 22% dintre managerii generali.

» Actiuni interne pentru a creste centrarea pe client. Ca
sa fie mai centrata pe client, in plan intern compania
se concentreaza pe crearea unor procese care sa livreze
servicii superioare clientilor (54%) si ofera training
angajatilor pentru intelegerea abordarii centrate pe
client (52%) spun managerii generali. In acelasi
timp,managerii financiari spun ca faciliteaza cooperarea
intre departamentele companiei (51%) si recompenseaza
performerii relatiei cu clientii prin bonusuri si
promovari (49%).

- Actiuni externe pentru a creste centrarea pe client.
Conform celor spuse de managerii generali, pentru a fi
mai centrata pe consumator, compania ofera produse la



preturi considerate corecte de catre consumator (57%) si
creeaza o legatura emotionala cu consumatorii (53%).
Managerii financiari spun ca este important sa se
customizeze comunicarea cu fiecare consumator (38%) dar
si sa se recompenseze consumatorii in cel mai relevant
mod pentru acestia (28%).

- Echipele interne care participa la realizarea bugetului
pentru actiuni pentru centrarea pe client a companiei.
Managerii generali spun ca implica in realizarea acestui
buget departamentul de vanzari (74%), departamentul
financiar (72%) si pe cel de marketing (62%). Managerii
financiari pun pe primul 1loc propria echipa a
departamentului financiar (85%) dar si echipa de vanzari
(79%). In ce priveste bugetele alocate pentru centrarea
pe client, 62% dintre managerii generali si 71% dintre
managerii financiari spun ca au un astfel de buget.

- Bugetul companiei pentru actiuni legate de centrarea pe
client.Ca sa fie mai centrat pe client bugetul a fost
construit prin alinierea obiectivelor departamentale
(37%) si instituirea unui buget special alocat pentru
actiuni privind centrarea pe client (17%), spun
managerii generali. In timp ce managerii financiari
(30%) spun ca prin concentrarea pe “Ciclul de viata al
clientilor” (achizitie, retentie, loialitate, etc).

= Actiuni pentru cunoasterea mai buna a consumatorilor.
Pentru a cunoaste consumatorul 48% dintre managerii
generali se bazeaza pe analiza celor mai frecvent
intalnite probleme semnalate de consumatori. Pentru 47%
dintre managerii financiari cea mai relevanta este
centralizarea intr-o baza de date a informatiilor despre
produsele/serviciile accesate de clienti.

Metode de masurare a calitatii experienteil
consumatorilor.Pentru managerii generali primul criteriu
de evaluare a impactului a activitatilor de imbunatatire



a experientei consumatorului este este masurarea
satisfactiei acestora (72%) in timp ce pentru managerii
financiari este costul asociat pontentialului venit
generat de consumator (42%). Principala metodologie
folosita in acest scop este VoC (voice of the customer),
preferata de 47% dintre managerii generali si 56% dintre
managerii financiari.

Reglementarile si multiplicarea canalelor de informatii au
recuperat in favoarea clientului din avantajul informational
al companiilor. Centrarea pe client a devenit prioritate.
Alinierea si livrarea produselor/serviciilor in jurul nevoilor
clientului, o obligatie pentru cresterea valorii companiei.

Autor: Constantin Magdalina, Expert, Tendinte si tehnologii
emergente

Despre Constantin Magdalina

Constantin Magdalina are o experienta profesionala de 8 ani,
timp in care a lucrat la companii multinationale, atat in tara
cat si in strainatate. Constantin are un Master in Marketing
si Comunicare la Academia de Studii Economice Bucuresti. Este
certificat Lean Six Sigma si ITIL (IT Information Library®)
ceea ce-i faciliteaza o buna intelegere a proceselor si
transformarilor din cadrul organizatiilor. Pe de alta parte
certificarea obtinuta de la Chartered Institute of Marketing
ii completeazd expertiza de business. In cei peste 4 ani de
activitate in cadrul unei companii din Big 4 a initiat si
coordonat studii ce analizau aspecte legate de mediul de
afaceri din Romania. Printre acestea se afla previziunile
economice de crestere ale firmelor in 2013-2016, managementul
cunostintelor, experienta de cumparare in era consumatorilor
digitali, social media si mediul de afaceri romanesc,
utilizarea dispozitivelor mobile in Romania. Este autor a
numeroase articole cu teme legate de inovatie, eficientizarea



proceselor de afaceri, social media, transformarea digitala,
tendinte si tehnologii emergente. Este invitat ca vorbitor la
numeroase evenimente si conferinte de business.



