Este necesara definirea clard a cerinfelor pe care trebuie sa le implineasca
un serviciu sau un proces de prestare de servicii sub forma de caracteristici
observabile si susceptibile de a fi evaluate de cétre client.(James,1996:118)

Prestarea unui servicviu reprezintd activitatea sau executia creatoare de
valoare facuta tn contul clientului.

Serviciile sunt caracterizate in esentd prin intangibilitate. Cu toate aceste
chiar daca serviciul de baza este imaterial, el poate fi insofit de o componenta
secundard materiald. Datorita intangibilitatii, calitatea unui serviciu este dificil de
evaluat Tnaintea cumpdrarii lui de cétre client, producerea si consumul sau avand
loc de regula simultan.

Tabelul 3.1. Caracteristici ale calitétii in sfera serviciilor

Caracteristica Reflectarea in intreprindere

serviciului

Competenta Calificare

Cunostinte Scolarizare

Experienta Perfectionare profesionala

Stadiul tehnicii Tehnica de varf, metode si echipamente
moderne

Comportament Credibilitate, deschidere, sinceritate,
constientizarea costurilor, politete

Timp de asteptare Termenele ofertei, onorarea comenzilor

Respectarea termenelor Executia  comenzilor si  durata lor,
inceputul/sfarsitul prestarii

Sevice Servicii suplimentare

Serviciile sunt caracterizate in esenta prin intangibilitate. Cu toate aceste chiar
daci serviciul de baza este imaterial, el poate fi insotit de o componenta secundara
materiala. Datorit3 intangibilitatii, calitatea unui serviciu este dificil de evaluat Tnaintea
cumpdrarii lui de catre client, producerea si consumul sau avand loc de regula
simultan.

Procesul de prestare de servicii si cel de consum nu pot fi separate. Aceasta
constituie o alti caracteristic a serviciilor, denumita si principiul ,,uno acto”.

Tot acest principiu determina si perisabilitatea serviciilor: depozitarea lor sau
producerea pe stoc nu sunt posibile. Ele se consuma in momentul producerii lor.

Serviciile pot fi prestate numai prin integrarea factorului extern. De exemplu un
clien poate consuma serviciul ,,curdtenie” doar daca isi pune la dispozitie
proprietatea pentru a se realiza acest lucru. Integrarea clientilor insasi sau a altor
factori materiali externi, cum ar fi proprietatea clientului constituie premise
indispensabile ale procesului prestarii de servicii.

Corstern defineste serviciile din trei perspective:

- din perspectiva potentialului;
- din perspectiva procesului;

X - din perspectiva rezultatului.

in prima abordare, serviciile sunt definite prin potentialul creat, ce reprezinta
capacitatea si premisele de care dispune prestatorul gi care ii permite sa furnizeze
servicii.




A doua abordare asimileaza serviciul procesului prestarii. in prim plan se
situeaza producerea si consumul serviciului

Cea de-a treia abordare identifica serviciul cu rezultatul imaterial al prestarii
lui. Aici serviciile sunt considerate bunuri imateriale.

Bruhn, defineste serviciile ca ,,(...) actiuni sau executii independente, care pot
fi tranzactionate pe piatad si care implicad participarea directa sau indirecta a
potentialului prestatorului8abordare din perspectiva potentialului).Factorii intemi si
externi sunt combinati in cadrul procesului prestarii serviciului(abordare procesuald).
Combinarea factorilor prestatorului are drept scop obtinerea de efecte benefice
asupra factorului extern - oameni sau obiectele lor(abordare din perspevtiva
rezultatului).(1ISO 9000 pentru servicii)

3.2. SERVICIILE PUBLICE

Rolul serviciilor publice este de a raspunde interesului public. Prin definitie
interesul public reprezintd nevoia speciald specifica unei comunitati pe care trebuie
s o satisfaca administratia publicd, sau dupa caz institujile private ce ofera servicii
publice.Interesul public presupune urméatoarele aspecte:

- servirea interesului public se constituie ca principal obiectiv al
oricarei institutii publice;

- cerintele care alcatuiesc interesul public constituie domeniul propriu
al managementului fn administratia publica;

- interesul public este precizat de puterea politica si se bazeaza pe 0
consacrare legislstivd. Prezenta unei reglementari legale creeaza
cadrul juridic al interesului public si obligatia juridica pentru
autoritatile administratiei publice;

- reflectare a nevoii sociale, interesul public reprezintd mobilul
managementului public;

- in timp ce obiectivul managementului public ramane acelasi,
interesul public isi schimba confinutul in diferite perioade istorice si
are un grad semnificativ de generalitate.

Serviciul public se constituie ca o componenta problematica a
managementului public.

Pe plan definitional existd mai multe formulari cu privire la serviciul public.

Unii definesc serviciul public ca fiind o activitate de interes general, prestata
de o persoand privatd avand prerogativele puterii publice, sub controlul
administratiei. O altd definitie a serviciului public data de Armenia Andreniceanu
sustine c& serviciul public poate fi explicat ca un ansamblu de activitati organizate si
autorizate de administratia publica pentru a satisface nevoi sociale in interes public.
Caracteristicile serviciilor publice sunt :

Satisfac o nevoie sociala;

Se creeazi / desfiinteaza prin decizie administrativa de management;
Regimul lor juridic este reglementat de reguli ale dreptului public;

Se realizeazé prin stabilimente publice; etc.

Serviciile publice pot asigura servicii precum aprovizionarea cu apa,
electricitate, gaz, telecomunicatii, considerate esentiale pentru economie, in
ansamblu.

Sunt situatii in care activititile de interes nu apartin serviciului public. Sunt
considerate servicii publice numai activitatile care satisfac nevoi sociale apreciate de



puterea politica ca fiind de interes public (furnizate ca servicii in retea). De multe ori,
guvernele acorda facilitati grupurilor dezavantajate.

Aceste servicii impun investitii initiale mari conducand la tendinte monopoliste.
Prin natura lor, aceste servicii pot avea un impact politic.

Controlul sustinut prin reglementari asigurd coordonarea institutiilor publice.
Exista riscul, din cauza gestionérii defectuoase a resurselor financiare, ca bugetele
s& aiba de suferit.

3.2.1. TIPOLOGIA SERVICIILOR PUBLICE

in plan tipologic serviciile publice pot fi:

- servicii publice descentralizate, subordonate ierarhic ministerelor
sau altor instituti guvernamentale, care se organizeaza la nivelul
administrativ-teritorial. Ele se organizeaza si functioneaza ca unitafj
de invatamint, sénatate, culturd, ecologice efc.;

- servicii publice locale, organizate de autoritatile publice locale cu
scopul de administrare a bunurilor de utilitate publica sau de
furnizare a unor bunuri de necesitate geenrald si prestarea de
activitati de interes genearl;

- servicii publice statale, prin care se definesc activitatile oraganizate
de putere politicd pentru producerea bunurilor de utilitate publica si
asigurarea serviciilor de interes general: invatamant, asistenta si
protectie sociala, aparare.(Androniceanu, 2003:103-105)

Legea in ce priveste servicile publice de gospodarie comunaléd stabileste
cadrul juridic unitar privind infiintarea si organizarea serviciilor publice de gospodarie
comunald in unitatile administrativ-teritoriale, inclusiv monitorizarea si controlul
functionrii lor.(art .1)

In sensul acestei legi, serviciile publice sunt clasificate dupa cum urmeaza:

servicii publice de gospodérie comunald - servicii scoase din subordinea
autoritatilor publice centrale si constituite ca structuri autonome
gestionare, atribuindu-li-se patrimoniu propriu in unitatea administrativ-
teritoriala respectiva;

servicii publice de gospodérie comunald furnizate/prestate - ansamblu de
activitati si actiuni de interes public, desfasurate sub autoritatea
administratiei publice locale la realizarea lucrarilor necesare in gospodaria
comunala;

alimentare cu apa - totalitatea activitétilor si lucrarilor efectuate n scopul
captarii, tratarii, transportarii, inmagazinarii $i distribuirii apei potabile catre
utilizatori;

alimentare cu energie termicé - totalitatea activitatilor si lucrarilor efectuate
in scopul producerii, transportarii, transformarii si distribuirii energiei
termice catre utilizatori;

canalizarea si epurarea apelor uzate gi pluviale - totalitatea activitatilor si
lucrarilor efectuate in scopul colectdrii, transportérii, epurarii si evacuarii
apelor uzate si pluviale intr-un receptor natural;

salubrizarea, inverzirea localitstilor - totalitatea activitatilor si lucrarilor de
colectare, transportare, sortare, prelucrare, tratare, valorificare,
neutralizare (incinerare) si depozitare a deseurilor menajere, precum si



maturatul, spalatul si stropitul strazilor, inverzirea lor, lucrarilor de
dezinfectie, deratizare si ecarisaj;

e asigurarea cu transport public local - totalitatea activitatilor efectuate n
vederea realizarii, la nivel local, a transportului Tn comun de persoane;

o administrarea fondului locativ public gi privat - activitate de gospodarire a
locuintelor, avind drept obiect administrarea, inchirierea, repararea §i
reabilitarea fondului locativ public si privat, inclusiv alocarea si valorificarea
investitiilor in acest domeniu;

o administrarea domeniului public - totalitatea activitdtilor cuprinzind
constructia, modernizarea gi intretinerea strazilor, drumurilor, pietelor
publice, tirgurilor, oboarelor, podurilor, viaductelor, pasajelor pentru
transport si pietonale, organizarea circulatiei rutiere si pietonale,
introducerea unor sisteme moderne de semnalizare si dirijare a circulatiei
rutiere, asigurarea ilumindrii localitatilor, intretinerea zonelor verzi,
gradinilor publice si scuarurilor, terenurilor si salilor de sport si cabinetelor
de fizioterapie de pe linga acestea, locurilor de agrement, deszapezirea
drumurilor si trotuarelor, amenajarea pirtiilor si instalafiilor de schiere,
locurilor de afisaj si publicitate, intretinerea retelelor de cabluri, intretinerea
stafiilor de transport auto, hotelurilor, monumentelor, finfiinfarea si
intretinerea menajeriilor, asigurarea functionarii bailor publice etc.;

o sisteme publice de gospodérie comunald - ansamblu de constructii,
instalatii tehnologice, echipamente functionale si dotari specifice, prin
intermediul cdrora se asigurd administrarea, intretinerea in conditii de
bun& functionare si eficienta tuturor componentelor domeniului locativ-
comunal;

e operatori - agenfi economici autorizati sa furnizeze/presteze servicii
publice de gospodarie comunald in conditiile stabilite de autoritatile
administratiei publice locale, in temeiul prezentei legi;

e utilizatori - persoane fizice §i juridice care folosesc serviciile publice de
gospoddarie comunala furnizate/prestate pentru necesitati proprii si publice
pe baze contractuale;

e intermediari specializati - institufii financiare, intreprinderi municipale sau
private care detin autorizatii pentru perceperea platilor pentru serviciile
publice de gospodérie comunald furnizate/prestate si satisfac urmatoarele
conditji:

a) efectueaza decontérile la timp si asigura calitatea acestora
(numérul maxim de facturi cu greseli nu va depasi 3% din numarul
facturilor prelucrate);

b) asigura transparenta necesara in alcatuirea facturilor;

c) ofera confort maxim utilizatorilor (posibilitatea achitarii in rate,
descifrarea calculului efectuat etc.);

d) prezintd operatorilor in termen informatii privind calcularea platilor.

3.2.2. ORIENTAREA SERVICIILOR PUBLICE
in scopurile si obiectivele de reforma ale sectorului serviciilor publice, in mare

parte, integrate Tn ultimele programe guvernamentale ale sectorului (programe care
insa, in unele cazuri, nu elimind metehne mai vechi, privind inserarea premeditata,



chiar in legislatia “integratd”, de portite si contradictii de favorizarea coruptiei’), se
regaseste o directie majora, aceea a orientarii serviciilor publice cétre client, prin
generalizarea masurdrii precise a Nivelurilor de Serviciu prestate la consumator,
dintre care cele mai importante elemente sunt:

e masurarea calitati si eficientei serviciilor prin indicatori cuantificabili ai
Nivelurilor de Servicii la nivelul utilizatorilor, stabiliti de autoritatile locale;

e organizarea monitorizérii  Nivelurilor de Servicii, prin infiintarea
agentiilor/autoritatilor autonome de reglementare si monitorizare;

o participarea cetateanului la deciziile administratiei, prin instituirea
dialogului social si a formelor de consultare a cetatenilor cu privire la
masurile cu efecte sensibile pentru cetateni;

e rezolvarea operativd a cererilor si reclamatiilor cetatenilor in conditii de
egalitate si transparentd, prin organizarea centrelor de lucru cu publicul;

 informarea publica este eficienta, in principal, prin infiintarea buletinelor de
informare.(internet)

Orientarea catre efectele prestarii  servicilor publice, realizatda prin
introducerea unor indicatori de performantd masurabili la utilizatori, denumiti si
indicatori de iesire, ai serviciilor, produce o mutatie absolut necesara, decisiva,
pentru imbunatatirea calitatii si eficientei serviciilor publice locale, determinand si
grabirea intrarii in legalitate a obligativitatii de a respecta relatia contractuala dintre
administratii si prestatori, precum si existenta unei relafji echitabile intre prestatori si
clienti. Astfel, preocupdrile pentru calitate determina accentuarea orientérii serviciilor
catre cererea comunititii locale (care trebuie sa administreze i armonizeze dorintele
clientilor cetdteni), ceea ce duce la intarirea controlului autoritatilor asupra
rezultatelor prestarii serviciilor publice locale, la favorizarea transparentei §i a
colaboririi consumatorilor si la nevoia de obiectivitate in aprecierea prestatorului.

Prima masura pentru orientarea efectivd a serviciilor catre clientii-cetateni o
constituie institutionalizarea mdasurarii NS, prin indicatori masurabili la nivelul
clientilor. Aceasta orientare, daté de introducerea ca element central al caietului de
sarcini a unui prestator, a nivelurilor de servicii la consumatori, este definita ca
orientare spre rezultate a contractelor de delegare a gestiunii serviciilor publice.

Punerea de acord a scopurilor si obiectivelor cu mijloacele folosite pentru
atingerea acestora (unde, obligatorie, este institutionalizarea/reglementarea
administrarii contractului) asigurd maxima eficienta, in sensul atingerii celui mai bun
raport calitate/cost a serviciilor.

Pentru a ardita succint eficienta contractului de prestare orientat catre
rezultate si coerentd, cu care acesta urmareste aplicarea principiilor si obiectivelor
serviciilor publice locale, vom trece in revista scopurile (efectele) urmarite,
principalele obiective ale unui serviciu public local, si rezultatele posibile ale acestui
tip de contract.

Astfel, principalele efecte (scopuri finale) urmarite de autoritatile centrale si
locale in domeniul serviciilor publice de gospodarire comunald nu pot fi decat de tipul
celor de mai jos, posibil de prezentat si cu alte cuvinte, fard insad a le schimba
esenta:

- imbunétatirea conditiilor de viatd a cetatenilor, prin promovarea
calitatii si eficientei serviciilor publice de alimentare cu apa si de
canalizare, in cel mai scurt timp posibil, utilizand resursele

3 Conform modificirilor propuse de Camera Deputatilor la OG nr. 32/2002



disponibile, rezolvand problemele si prevenind crearea a noi
probleme;

- obtinerea calitati si eficientei, in principal prin stimularea
mecanismelor economiei de piatd in operarea serviciilor publice si
la realizarea unei infrastructuri edilitare moderne, ca baza a
dezvoltarii si atragerii investitilor ce aduc prosperitate comunitatilor
locale,

- dezvoltarea serviciilor.

Pentru a atinge aceste obiective, cea mai adecvata metoda este realizarea
unui contract axat pe realizarea calitatii serviciilor la interfafa cu utilizatorii, respectiv
prin masurarea indicatorilor de calitate (ce definesc nivelul de serviciu, unde calitatea
apei este unul dintre indicatorii de baza), la iesirea din sistemele serviciilor
gestionate de prestatori, adicd un contract orientat spre rezultate. Orientarea
contractelor de delegare a gestiunii catre rezultate, prin masurarea indicatorilor de
iesire, lasand cat mai liberi indicatorii intermediari (gen investitii, diversi indicatori
economici greu de verificat din exterior, indicatori manageriali etc.), dar controlafi
indirect tocmai printr-o rigoare a urmaririi rezultatelor la nivelul clientului are mari
avantaje, dintre care enumeram:

- oferi cea mai directa si sigurd cale de atingere a scopurilor unui serviciu

public (calitate si eficienta);

_ orienteazi activitatea serviciilor spre client - spre calitatea serviciilor;

- ofera posibilitatea masurarii efectelor finale ale serviciilor, permitand

aprecieri obiective ale seviciului in ansamblu sau;

_ ofera un bun echilibru avantaje/risc, o separare clard a responsabilitatilor

si 0 masurare obiectiva a acestora;

- permit anticiparea limitelor de suportabilitate a serviciilor, prin stabilirea

NS, in functie de evaluarea costurilor de iesire;

- permit o infelegere buna a raportului cost/beneficiu a serviciilor (tarif/NS),

facilitand decizia optima a politicienilor;

- permit cea mai buna comunicare cu clientji, prin criterii de apreciere usor

de inteles;

- ofer4 libertatea maximi pentru managementul operatorului;

- ofers cele mai bune stimulente pentru inovatie si cercetare tehnologica in

domeniu;

- ofera conditiile unui control obiectiv al serviciului.

Ins&, pentru ca un astfel de contract sa poata functiona este foarte importanta
instituirea unor autoritati obiective, impartiale si independente de monitorizare
indicatorilor de performanta ai nivelului de servicii. In procesul monitorizarii, stabilirea
de indicatori exacti, ce trebuie masurafi, si de proceduri clare de prelevare a
probelor, de transport, masurare si evaluare a masuratorilor este esentiald. Aceasta
orientare a serviciilor catre client si a contractelor de delegare catre rezultate este
prevazutd in OG nr. 32/2002 si este sustinuta si de Legea privind calitatea apei
potabile

3.3. INSTITUTIILE PUBLICE

Institutiile publice reprezintd ansamblul structurilor organizate, create in
societate pentru gestionarea afacerilor publice. Institutiile publice, in sensul birocratic
pe care il au in ziua de astazi, reprezinta singurul mod de organizare social-
economica a statului care poate face fatd provocarilor modernitatii (numarul mare al
populatiei, diversitatea si complexitatea nevoilor umane ce se cer satisfacute). Ceea



ce face din institutiile birocratice instrumente eficiente este caracterul lor rational —
observa Max Weber — manifestat in cele patru dimensiuni principale ale acestora:

e pot manevra un numar mare de sarcini,
pun accent pe cuantificare;
opereaza intr-un mod previzibil, standardizat;
pun accent pe controlul asupra celor angrenati in sistemul institutjilor.
ntr-un stat democratic ele au urmétoarele functiuni:
pregétirea si adoptarea de acte normative;
punerea in executare a legilor;

e supravegherea punerii in executare a hotararilor luate la nivel politic.

O institutie publica ,vinde” bunuri si servicii care asigura facilitdti precum:
servicii de telecomunicatii, electricitate, aprovizionarea cu gaze si apa, transport (cai
ferate, aeriene, navale), transportul public urban, servicii financiare (banci, companii
de asigurare). Obiectivul unei instituii publice este servirea interesului public. Sunt
situatii Tn care initiativa particulara nu poate acoperi cerintele societatii si de aceea
sunt necesare institufii specifice.

Institutiile publice au detinut pentru multa vreme un rol important in
majoritatea tarilor dezvoltate, dar, odatd cu privatizarea unor servicii publice, unele
institutii au trecut intr-un plan secundar.

Aceste institutii sunt importante pentru ca:

o activitatea lor este dependenta de sectorul guvernamental;

e managementul sectorului public controleaza activitatea organizatiilor cu

_ scop lucrativ.

In cadrul acestor institutii se au in vedere si politicile sociale, industriale si de
investitii. In cazul in care controlul guvernamental este prea rigid, institutiile publice
isi pierd statutul de entitai independente, astfel cd nu mai sunt rentabile pentru
public.

Sunt situati in care institutile publice nu pot fi controlate eficient iar
randamentul lor este inferior companiilor private. Este oportun ca atunci sa se puna
problema privatizarii unor servicii publice.

Daca managerii din organizatiile private au in vedere, in primul rand, profitul,
scopul managementului public este satisfacerea interesului general.

Succesul institutilor publice depinde si de modul in care Guvernele vor gasi
mecanismele de motivare si control adecvate fard a implementa proceduri rigide la
nivelul fiecarei entitati publice.

Degi, institutiile serviciilor publice sunt acele institutii implicate in asigurarea
serviciilor — intr-o maniera deschisa si raspunzatoare — unei clientele publice. In
mod corespunzator, in acest cadru de referinta, managerii serviciilor publice pot fi ori
manageri guvernamentali ori cei ce lucreaza pentru corporatii cu scopul obtinerii de
profit sau pentro corporatii non-profit care asigura servicii publice ca furnizori.
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3.4. IMBUNATATIREA CONTINUA A CALITATII

Tmbunatitirea contind a calitati conduce spre excelemta; dar criteriile
excelentei nu fac obiectul standardelor! Pentru o organizatie, excelenta in domeniul
calitati inseamna satisfacerea deplind a necesitatilor exprimate i implicite ale
tuturor membrilor s&i si ale tuturor clirntilor séi. Ea esate de naturd sobiectiva, dar
poate totusi s faca obiectul unei anumite evaludri prin masurarea mai multor factori
de management si a mai multor rezultate semnificative, in raport cu criterii de
excelenta bine alese.



n acest spirit s-au infiintat ,,premii pentru calitate”, cum sunt Premiul Deming
din Japonia, Premiul Malcom Baldrige din Statele Unite, Premiul European (EFQM)
si Premiul Francez pentru Calitate ( MFQ cu sprijinul Ministerului Industriei). In ceea
ce priveste ultimele doud premii mentionate, se poate considera cid ponderea
standardelor 1ISO 9000 reprezintd aproximativ 300 din 1000 de puncte potentiale
pentru obtinerea caestor premii.

Managementul firmi se preocupd de imbunatitirea continud a sistemului de
management al calititii prin intermediul utilizarii politicii in domeniul calitatii,
obiectivelor, rezultatelor auditurilor, analiza datelor, actiunilor preventive si corective

si al analizelor efectuate de management.

imbunatatirea continud a sistemulul de management al cahtatl
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Figura 3.1. imbunaatirea continua a sistemului de management al calitatji

Organizatiile orientate spre calitate fac din satisfactia clientului obiectivul lor
principal. Pentru a oferi servicii sau paroduse de calitae, furnizorul sau producatorul
trebuie s& determine cine ii sunt clientii la fel ca si nevoile, cerintele si asteptarile
acestor clienti. Acestia trebuie apoi sa se asigure ca serviciile sau produsele oferite
vin in intAmpuinarea nevoilor clientului.

Trmenul kaizen este simplu si concis: kaizen inseamna Tmbunatétire. Mai
mult, kaizen inseamnd Tmbundtétire continua care implicd orice persoana atat
managerii cat si angajatii. Filosofia kaizen pretinde c& drumul viefii noastre fie ca e
vorba de activitzatea profesionald, viata sociala sau viata casnica, meritd sa fie
imbunatatita in permanenta.

In contextul calititi kaizen inseamna imbunatatire continud: o fincercare
sistematicid de a elimina deficientele dintre asteptarile clientului si caracteristicile
output-urilor procesului. Este o filosofie pe care a dezvoltat-o poporul japonez,
esenta acestei filosofii fiind unul dintre factorii cu cea mai mare influentd in
productivitatea lor si in competitivitatea produselor si serviciilor acestora.(Rao,
1996:165)



3.4.1. INSTRUMENTE SI TEHNICI PENTRU IMBUNATATIREA CALITATII

Tn cadrul dezvoltérii conceptelor de control al caltétii, apoi de mnagement al
calititii totale, s-au introdus progresiv o serie de instrumente si tehnici care
contribuie la imbunatatirae calitatii.

1. Formuilar de colectare a datelor: presupune colectarea datelor intr-un mod

sistematic pentru a avea o idee clara si precisa a realitafii.

Instumente si tehnici pentru date nenumerice

2. Diagrama de afinitdti: clasarea unui numar mare de idei, opinii sau
probleme referitoare la un anume subiect.

3. Evaluarea performantelor(benchmarking): evaluarea unui proces prin
compararea cu procesele unor lideri recunoscuti, astfel incat sa fei
identificate posibilitatile de imbunatatire a calitatii.

4. Brainstorming: identificarea solutiilor posibile pentru problemele si
posibilititile de imbunétatire a calitatii.

5. Diagrame cauze-efect(Ishikawa):

- analizarea si comunicarea relatiei intre cauze si efect;
- facilitarea rezolvarii unei probleme mergand de la simptom la cauza
pentru a ajunge la solutie.

6. Schema de derulare:

- descriere unui proces existent;
- conceperea unui proces nou.

7. Diadrama arborescentd: ilustrarea relatiilor intre un subiect si elementele
sale constitutive.

Instrumente si tehnici pentru date numerice

8. Fisa de control:

- diagnostic — evaluare a stabilitatii procesului;

- control — determinarea momentului in care un prroces trebuie sa fie
adaptat si a momentului in care trebuie lasat aga cum este;

- conformare — confirmarea imbunétatirii unui proces.

9. Histograma:

- vizualizarea dispersiei datelor;

- comunicarea viziuald a informatiilor referitoare la comportamentul
unui proces;

- luarea deciziilor asupra punctelor in care trebuie concentrate
eforturile de imbunatatire.

10.Diagrama Pareto: afisarea in oedinea importantei a partji fiecarui element
in raport cu efectul total.

11._Diagrama de dispersie:

- descoperirea si confirmarea relatiilor existente intre doua
ansambluri de date asociate;

- confirmarea raporturilor prevazute intre duod ansambluri de date
asociate.(Froman, 1998-dupa ISO 9004-4.)

3.4.2. METODA CELOR SAPTE PASI PENTRU IMBUNATATIRE CONTINUA

Am discutat deja despre imbunétatirea continué ca despre un concept central
si piatrd de temelie a Managementului Calitatii Totale, si de asemenea am céstigat o
intelegere a instrumentelor de baza folosite pentru Tmbunétatirea continua.



Metoda celor sapte pagi este o procedurd eficienta si sistematica pentru
rezolvarea problemelor si imbunatétirea calitatii.

Aceasti procedurd consta intr-o secventa standard de pasi care conduce la 0
analizd profundd a problemei, la factorii ei relevanti, la posibilele ei cauze si
posibilele solutii.Instrumenmtele fundamentale sunt folosite extensiv, in mod
necesar, ca parte a metodei constituitd din sapte pasi.

Cei sapte pasi:

Pasul 1. Selecteaza o problemé si descrie-o clar.

Se selecteaza o problema relevantd. Problema este definitd in termenii unei
deficiente intre ceea ce se intampla de obicei si ceea ce ar trebui sa se intample in
circumstante ideale. Importanta si relevanta problemei sunt neglijate (subcotate,
subapreciate). Orice informatji/date preliminare care sunt relevante pentru aceasta
problema sunt transmise mai departe. Se determina matrici care vor fi folosite la
masurarea progresului. Se dezvolta orice definitii operationale necesare. Se aleg
obiectivele, se formeazi o echip, se alege un lider si se dezvolta un program.

Pasul 2. Studiaza sistemul prezent.

Sistemul prezent este schema procesului tehnologic. Sunt culese informatii
despre cum opereaza sistemul obignuit/curent, inclusiv informatii despre matricele
selectate pentru a masura progresul. Sunt identificate variabile care ar putea fi in
legaturd cu problema, si se colecteaza informatii despre aceste variabile. Se
examineaza toate informatiile pentru a gasi orice relationare importanta intre
acestea.

Pasul 3. Identifica cauzele posibile.

Cauzele potentiale ale problemei sunt identificate printr-o furtund de idei
(brainstorming) de cétre angajatii familiarizati cu procesul. Se dezvoltd o diagrama
cauzi-si-efect. Cauzele cele mai apropiate de adevar sunt selectate de aceeasi
angajati experimentati.

Pasul 4. Planifici si implemneteaza o solutie.

Se dezvolta o listd cu solutii posibile, de asemenea cu ajutorul unei furtuni de
idei. Se evalueaza solutile. Una sau mai multe solufii sunt selectate pentru
implementare. Se planifica implementarea si se implementeaza solutiile.

Pasul 5. Evalueaza efectele.

Se colecteaza din nou informatii despre matricele selectate pentru masurarea
progresului. Se analizeaza datele si se face o determinare a eficacitatii solutjilor
implementate.

Pasul 6. Standardizeaz orice solutie eficienta.

Solutiile care se dovedesc a fi eficiente se adoptd permanent. Sunt incluse in
procedurile standard de operare. Se ia in considerare si se analizeaza posibilitatea
instituirii acestor metode mai bune i in alta parte.

Pasul 7. Reflecteaza asupra procesului i dezvolta planuri de viitor.

Efortul complet al rezolvarii problemei este revazut pentru a schita cat mai
multe concluzii generale posibile folositoare. Se face un sumar al chestiunilor care
au fost invitate. Se decide daca mai este necesara o dezvoltare ulterioara a
problemei la care tocami s-a lucrat. Dac3 nu, se identifica alte probleme care
necesitd imbunatatire.( Rao, 1996:200)

3.4.3. MANAGERIZAREA CALITATII SERVICIILOR OFERITE

Managerizarea calitatii serviciilor se ocupd cu intelegerea a ceea ce
tnseamna calitate serviciului, a factorilor deteminanti si cu masurarea acestora,



