standardelor de calitate a serviciilor oferite de S.C. Edilul S.A. Tn conditiile unor tarife
accesibile populatiei.

Folosirea tehnologiilor de ultimd generatie permite imbunatatirea calitatii
serviciilor fara a afecta nivelul tarifelor practicate.

Pentru practicarea tarifelor accesibile executantii trebuie sa urméareasca
exploatarea eficienta a utilajelor si echipamentelor utilizate, precum si folosirea de
personal calificat.

in acelasi timp dotarea cu mijloacele moderne de calcul si evidenta a activitatii
permit efectuarea lucrarilor la un nivel calitativ superior.

4.4.3. OPORTUNITATI PENTRU S.C. EDILUL S.A. BEIUS

in luna aprilie 2003 orasul Beius devine municipiu, astfel Primariei Beius i se
aloca fonduri suplimentare pentru dezvoltarea orasului. O mare parte din aceste
fonduri este indreptata spre Tmbunététirea calitafii serviciilor publice.

Ca urmare a descoperii unei panze de apéa termala la marginea orasului S .C.
Edilul S.A. Beius prin resortul de investifii urmareste valorificarea acestei resurse
naturale prin captarea apei termale si distribuirea acesteia catre populatie si catre
consumatorii industriali.

in vederea realizirii acestui obiectiv s-a realizat un studiu de marketing in
urma ciruia in colaborare cu o firma din Germania de la care s-a adus aparatura
necesara demararii lucrérilor, s-a inceput captarea apei termale prin doua sonde..

Pe langa folosirea apei termale ca apa menajera, prin adaptarea punctelor
termice din cartierele beiusene, este posibild utilizarea apei termale si la incalzirea
apartamentelor. Acest obiectiv ar insemna o mare realizare pentru unitate, astfel
avand oportunitatea de a atrage noi clienti i totodatd va realiza largirea sferei
activitatii serviciilor prestate.

O mare realizare consta in aceea ca s-a reusit incélzirea cu apa termala a
principalelor institutii din orasul Beius: primaria, policlinica, cele doua spitale, scoala
generala, cele trei licee precum si a altor consumatori industriali, astfel reducandu-se
costurile cu incalzirea.

In urmatoarea perioadd propun a se avea in vedere extinderea retelei de
distributie a apei termale si la casele particulare. Pentru aceasta este necesar insa a
se fora 0 noud sonda care sa acopere necesarul de apé termala atat pentru incalzire
cat si pentru nevoile de apad menajera, ceea ce presupune alte cheltuieli pentru
unitate, insa consider ca rezultatele in urma realizarii acestui obiectiv vor fi mult mai
mari.

Pentru ca acest obiectiv sa se realizeze cat mai efuicient atat pentru firma cat
si pentru beeneficiari, este absolut necesar sa se procedeze conform prevederilor
standardelor de calitate.Un aspect important este utilizarea cat mai eficienta a
resurselor disponibile, fara pierderi ce pot fi evitate, ceea ce presupuné pentru firma
costuri mai reduse, iar beneficiarii vor plati pretul real pentru serviciile de care
dispun, nu si pierderile ce implica un consum mai mare de resurse, ce atrage dupa
sine aga cum am specificat costuri mai mari.

Trebuie avute in vedere 1n special urmatoarele doua aspecte:

- stabilirea necesarului de caldura pentru incalzire;
. stabilirea necesarului de cildura pentru prepararea apei calde menajere.

Pentru a se putea stabili cu cea mai mare exactitate acest necesar, consider

util



intocmirea unui bilant termic in care se specifica : cine sunt consumatorii, numarul
de apartamente racordate, numarul de persoane deservite si pe baza acestor date
se poate estima care este necesarul de caldura pentru ambele utilitati.

Si in acest caz este pentru efectuarea lucrarilor in cea mai buna ordine si
pentru obtinerea unor rezultate de cea mai bund calitate este strict necesara
utilizarea unui caiet de sarcini pentru fiecare lucrare in parte, iar dupa indeplinirea
tuturor acestor sarcini este binevenitd si chiar de recomandat efectuarea de teste,
incercari, verificari a calitatii lucrarilor efectuate.

in ce priveste descoperirea panzei de apa termala, acest lucru a atras noi
concurenti. Este vorba de o firma din Baia Mare specializata in acest domeniu ( S.C.
Izoterom S.R.L..) care, din informafiile obtinute, are ca obiectiv pentru viitor
utulizarea apei geotermale pentru asigurarea agentului termic pentru incélzire si a
apei calde menajere in oragul Beius.

Pentru viitor firma ar trebui si introduca in principalele obiective extinderea
retelei de apa potabila si a celei de apa termala i in satele invecinate, ceea ce i va
permite s& castige teren in favoarea dezvoltdrii propriei afaceri si poate chiar
eliminarea concurentilor oferind servicii de cea mai buna calitate.

De asemenea prin largirea activitdti, a sferei de servicii prestate, se
urmareste atragerea de personal de nalta performantd care sa asigure cresterea
calitatii serviciilor prestate. Se urmareste airagerea si stimularea tinerilor, a
absolventilor cu pregétire superioara. .

Toate aceste obiective enumerate se vor putea materializa cu sprijinul direct
al Primariei si al Consiliului Local Beius prin alocarea fondurilor necesare realizarii
investitilor pe domeniul public al orasului Beius.

Tarifele activitatilor de apa — canal sunt aprobate de Oficiul Concurentei, iar
cele pentru activitatile de salubritate sunt aprobate de catre Consiliul Local Beius.

Pentru celelalte activitati - servicii, tarifele sunt propuse de catre conducerea
unititii si aprobate de catre Consiliul de Administrafie avand la baza negocierile
anterioare cu clientii.

Principalii beneficiari al serviviilor prestade de unitate sunt asociafiile de
proprietatri, gospodariile particulare si societatile comerciale de pe teritoriul oragului
Beius, marea majoritate a acestora beneficiind de servicile de furnizare a apei
potabile, epurare a apelor uzate si colectarea apelor meteorice.

Un alt aspect ce l-am identificat la nivelul activitailor desfasurate de S.C.
Edilul S.A. Beius este c&, in cele mai multe cazuri, nu sunt stabilite caiete de sarcini
pentru prestatorii de servicii (indicatori de performanta stabiliti de autoritatile locale)
masurabile la consumatori si nu existd contracte de prestare a serviciilor publice sau
alte reglementéri clare intre administratjile locale i prestatorii de servicii, persistand
confuziile de responsabilitate ca si interpretarea si aplicarea, uneori eronata, a
legislatiei. In lipsa acestor mecanisme elementare de stimulare a performantei
manageriale, raportul calitate/cost al serviciilor este putin scazut, sub posibilitifile
pietei serviciilor acestui sector de activitate. Printre cauze, panad de curand erau
semnalate numeroase acte normative ce nu erau adecvate la specificul domeniului
serviciilor publice

Avand n vedere concurenta acerba de pe piata, ca urmare a aparitiei firmelor
private trebuie acordatd o atentie deosebita calitatii serviciilor, precum si nivelului
tarifelor practicate.

in ceea ce priveste relatile cu furnizorii, acestea au loc pe baza unor
contracte sau comenzi ferme, acestia fiind furnizori permanenti (Regia Apelor



Romane, S.C Electrica S.A, PETROM R.A) alaturi de care mai exista si alfi furnizori
alesi in functie de nevoile de moment ale unitatii.

Ca si in cazul relafilor cu furnizorii si in cazul relajilor cu clientii se are la
bazi un contract ferm aprobat de cétre Oficiul Concurentei in acesta stipulandu-se
toate drepturile si obligatiile din relatiile de parteneriat.

Toate modificirile ulterioare solicitate de parti vor fi mentionate in anexa la
contract unde sunt stipulate cantititi, termene, tarife, plata c/valorii serviciilor,
penalitatile ce decurg din nerespectarea relatiilor contractuale precum si modalitatile
de rezolvare a litigiilor dintre parti.

S.C. “EDILUL” S.A Beius, dupd cum s-a putut observa, necesita insa unele
imbunatatiri Tn organizarea si buna gospodarire a resurselor atat materiale cat si
umane pe care le detine, pentru a fi un bun model de urmat si de catre alfi
intreprinzatori.

4.4.4. SISTEMUL INFORMATIONAL

SC " Edilul” SA Beius functioneaza ca un sistem unitar existand o stransa
legdtura ntre compartimentele societatii; in acest sens, informatia ca factor de
productie joaca un rol important in functionarea cat mai buna a societatii in obtinerea
unui profit cat mai mare.

Pentru satisfacerea la un nivel cat mai inalt a cerintelor populatiei, este
necesar insi ca unitatea prin personalul din cadrul compartimentelor marketing si
investiti sa culeagd permanent informafii menite sa imbunéatateasca calitatea
servciilor si sfera de cuprindere a acestora. Culegerea informatiilor nu sunt
intotdeauna culese direct de la clienti pentru a afla multumirea acestora in ceea ce
priveste calitatea serviciilor pe care le desfasoara unitatea, gradul de satisfacere a
cerintelor populatiei, posibilitatea de asimilare a acestor servicii in functie de costul
acestora. Aceasta se poate face prin diverse metode : cum ar fi pe baza de
chestionare efectuate direct la beneficiari, prin structura cdruia s& se obfina
informatile necesare pentru a fi cat mai eficient si la nivelul asteptarilor
consumatorilor.

Aceste informatii si altele sa fie transmise conducerii unitaii care printr-o
analizd amanuntita si atentd s& elaboreze strategia de dezvoltare a societatii pentru
viitorul imediat si indepartat.

Permanent unitatea, prin personalul de specialitate ar trebui sa culeaga
informatii in ceea ce priveste dotarea cu mijloace de deservire cat mai moderne
avandu-se in vedere reducerea costurilor si ridicarea nivelului calitativ al servciilor.

Principalele surse actuale de informatii sunt revistele de specialitate la care
unitatea este abonata, ofertele primite prin faxuri de la diversi producétori si se poate
continua prin participarea la diverse simpozioane si seminarii prin agentiile nationale
de specialitate, prin intermediul carora se pot trimite la perfectionare specialisti din
cadrul unitatji

Tot pentru largirea orizontului personalului in diverse domenii de activitate se
pot organiza intalniri cu delegati ai unitatilor de profil din intreaga tard in cadrul
carora se potdezbate diverse probleme specifice gospodariei comunale.

4.4.5. IMBUNATATIREA CALITATII LA NIVELUL MANAGEMENTULUI



Tn acest paragraf doresc sa ofer cateva propuneri de Tmbunatatire a calitatii
la nivelul managementului conform principiilor enuntate de Deming.

Pentru o imbunitatire continua a calitatii produselor si serviciilor, managerii
intreprinderilor micului bussiness trebuie sa-si asume urmatoarele idei:

e Adoptarea unei noi filozofii, renundnd la "nivelul acceptabil” al calitatii. Traim
intr-o noud erd economica: nu putem supravietui cu "niveluri acceptabile” de
neconformitati, defecte, intarzieri in livrare.

o Asigurarea echipamentelor necesare de inspectie si incercari. Muncitorii si
managerii nu sunt in stare sd faca incercarile, testarile, inspectile fara
existenta unor aparate speciale ce ar depista si ar indica, inlaturand ,erorile
caracteristice” omului, rezultate reale ale activitatii agentului economic.

e Asigurarea tuturor angajatilor cu instrumentele necesare pentru desfagurarea
corespunzitoare a activititilor. Afard de instrumentele necesare pentru
controlul calitatii, muncitorii au nevoie si de utilaj pentru fabricarea produselor:
nu putem cere exactitate de la instrumente si utilaje ce nu dau posibilitatea
obtinerii acesteia.

e Asigurarea unor procese, metode de supraveghere §i a unui sistem
informational eficient, referitor la calitate. Comunicarea neformala in cadrul
organizatiei poate asigura managerului eficientd in procesul de ridicare a
calitatji.

e Asigurarea imbunétatirii continue a calitatii produselor gi serviciilor, pe baza
unui plan, pentru a deveni competitivi §i pentru a putea ramane in afaceri.
Existenta unor inscrieri, planuri, algoritme presupune deja competenta si
siguranta in domeniul ales de activitate. Agentul micului business alcatuind un
plan de activitate corect si concis se va situa la un nivel concurential mai inalt.

e Audituri periodice ale sistemului calitatii. Este demonstrat in practica faptul ca
calitatea produselor se modifici — pozitiv mai ales inainte de auditul acesteia.
insa nu este necesar de efectuat auditurile prea des, deoarece aceasta
influenteaza negativ asupra personalului intreprinderii.

e Convingereai celorlalti de necesitatea imbundtatirii. Prin unicul fapt ca
managerul a inteles necesitatea modificérilor structurale si calitative, nu se
schimba calitatea sistemului si a produselor finite. Asupra calitatji influenteaza
atat calitatea si structura factorilor externi, cat calitatea si structura factorilor
interni: scopuri, sarcini, personal, tehnologii.

e Descoperea problemelor: aceasta este o metoda foarte eficientd de
imbunatatire a calitatii lucrului in cadrul intreprinderii. Nu Tncercati sa tolerati o
micsorare a calitétii lucrului si procesului de lucru, bazandu-va pe ideea ca se
vor solutiona singure.

e Determinarea efectuuil schimbdrilor propuse asupra personalului implicat si
descoperind posibilitatea de a fnvinge rezistenta la aceste schimbari.
Managerul, care a trecut o instruire, si-a schimbat viziunea n domeniul dat
trebuie sa convingd personalul intreprinderii in privinta necesitatii acestor
modificari.

Este de preferat s& prevenim defectele decat sa le identificam. Managerii
intreprinderilor mici nu au surse disponibile pentru plata reclamatiilor, inlaturarea
defectelor etc., in schimb sunt cu mult mai abili in controlul activitatii intreprinderii.
Astfel un control eficient, flexibil, oportun poate inldtura cheltuieli neplanificate.

Evaluarea nivelului calitatii prin costuri. Este normal ca o intreprindere sa
tinda spre ridicarea calitatii produselor si serviciilor, dar aceasta procedura nu trebuie
sa ducd la cheltuieli ce pot cauza, la randul lor, falimentarea acesteia. Deci este



necesar de elaborat un buget pentru ridicarea calitatii si de comparat cu profitul
previzionat.

Formularea clard a politicii calititi. Numai vorbind despre calitate, managerul
va contribui esential |a ridicarea calitétii produselor. Managerul trebuie sa identifice
"proiectele vitale", sa contribuie la integrarea activitatilor la nivelul intreprinderii, sa
formuleze clar drepturile si obligatiile angajatilor. Motivarea $i pregatirea lucréatorilor
in domeniul calitati de asemenea poate fi o metoda de céstigare a pietei, deoarece
ei sunt si consumatorii potentiali: nu rare sunt cazurile cand muncitorii nu consuma
produsele fabricate, deoarece cunosc prea bine cum si din ce sunt produse acestea.

e Recunoasterea meritelor. Sunt angajati care indeplinesc majoritatea lucrului
la intreprindere, sau isi fac lucrul bine. Este necesar de popularizat aceasta
practica si de contribuit la o reactie pozitiva a personalului.

o Revederea timpilor de muncd normativi, astfel incat s& nu devina un obstacol
in calea productivitatii sau a calitatii.

De asemenea este necesar de stabilit masuri speciale de asigurare a calitafji
la subfurnizori, supravegheat continuu sistemul calitafii, cu asigurarea unui feed-
back informational.

Orientare absolutd spre client. Clienti — cumparatorii — consumatorii
totdeauna sunt drepti: este prima regulé a unui agent economic. A doua regula este:
daca consumatorul nu are dreptate — uita-te la prima regula.

O sinteza a principalelor specificatii din standarde si opinii din literatura de
specialitate conduce la concluzia ca abordarea sistemului calitatii trebuie sa aiba in
vedere cel putin urmatoarele componente:

o calitatea activitatii de marketing;

calitatea activitatilor de cercetare, dezvoltare, proiectare, specificare;
calitatea asigurérii resurselor materiale;

calitatea proceselor de productie;

calitatea inspectiilor, verificarilor, Tncercarilor;

calitatea ambalarii, depozitarii, transportului;

calitatea in vanzare;

calitatea activitatilor de montaj si service;

calitatea in utilizare (exploatare).

CAPITOLUL V
5. CONCLUZII

Din analiza efectuatd la S.C Edilul S.A. Beius se pot desprinde urmatoarele
concluzii:
> La nivelul compartimentului fintreprinderii s-a putut observa o buna
organizare; fiecare responsabil cu munca lui si existand cel putin un
coordonator al activitatilor la nivelul fiecarui compartiment, insa in ceea ce
priveste compatibilitatea fiecarui angajat cu postul pe care il ocupa, avand
in vedere calificarea sunt necesare unele imbunatatiri pentru respectarea
principiului ,,omul potrivil la locul potrivit” ceea ce cred ca ar conduce la o
imbunatatire a nivelului calitatii pentru serviciile efectuate.
> S.C. “EDILUL” S.A Beius, necesitd insa unele imbunétatiri in organizarea
si buna gospodarire a resurselor atat materiale cat si umane pe care le

detine, pentru a fi un bun model de urmat si de catre alfi intreprinzatori.



» In relatile cu clientii necesitd imbunétatiri prin ,,aducerea” unuitatii mai
aproape de clienti pentru a-| intelege nevoile si a-l raspunde cu servicii de
cea mai buna calitate. Cred ca lucrurile ar sta putin altfel daca cel putin
odatd fiecare din cei responsabili cu managementul ar sta in lucul
clientului sau.

> Unitatea are mari oportunititi in largirea sferei activitatii serviciilor
prestate, mai ales prin valorificarea resurselor naturale de care dispune $i
totodata atragerea de noi clienti.

> Apar noi concurenfi. Firma poate transforma aceastd amenintare n

oportunitatea de a-si etinde domeniul de cativiatte prin interesul acordat

acestui privilegiu de a utiliza resurse féra efectuarea unor eforturi pentru a

dispune de ele (panza de apd termala existenta).

O mare realizare constd in incalzirea cu apd termald a principalelor

institutii din Beius.

» Un alt aspect important, care constituie un punct forte pentru unitate il
reprezintd orientarea fondurilor obtinute cu ajutorul sprijinului Conciliului
Local Beius spe imbunétatirea calitatii serviciilor.

» Neutilizarea caietelor de sarcini pentru fiecare lucrare atrage dupa sine
uneori 0 neconcordanti intre ceea ce se propuse, se planifica a se realiza
si ceea ce s-a realizat de fapt.

> Pe linia imbunatatiri calitati apei si eliminarii potentialelor surse de
poluare se necesita efectuarea unor eforturi de catre societate pentru a
elimina eventualele reclamatii primite din partea consumatorilor.

» Un alt domeniu care necesitd Tmbunatatiri i unitatea trebuie s& intervina il
reprezintd imbunatatirea serviciilor de salubrizare a orasului. Curatenia
inseamna sanétate si cred cé fiecare din noi urméareste acest lucru.

» La nivelul managementului pentru a asigura imbunatatirea calitatii care
este dorita si asteptatd de client i pentru pastrarea acestora este bine a
se respecta cele cteva principii enunfate mai sus (principii enuntate de
Deming).

v

Calitatea este un aspect care ne intereseaza pe fiecare azi si fl asteptam de la cei ce
ne furnizeaza bunurile si serviciile de care avem nevoie si cred ca acesta trebuie sa
fie obiectivul central pentru fiecare organizatie. Calitatea reprezinta n acelsi timp un
criteriu pentru obtinerea avantajului competitiv si pentru a ramane preferat in réndul
clientilor .
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