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Calitatea resurselor umane

Calitatea resurselor umane este datd de gradul de calificare si pregatire profesionald, de
competenta demonstrata la locul de muncd, de productivitatea muncii, de preocuparea organizatiei pentru
perfectionarea continud a propriului personal si de modalitatile concrete de motivare si cointeresare a
angajatilor. Calitatea resursei umane inseamna atat calitatea managerului, cat si calitatea fiecarui angajat.

In cazul serviciilor, prestatorul are un contract nemijlocit cu clientul si de calitatea prestatiei sale
depinde calitatea serviciului.

Baza materiala aflatd In continua perfectionare impune angajarea de personal pregéatit pe masura
cresterii continue a exigentelor beneficiarilor de bunuri si servicii.

Standardul 9004-2 subliniazd importanta asigurarii resursei umane pentru prestarea serviciilor prin:

e Selectarea rigurosd a personalului;

e Definirea unuii mediu de lucru pentru fiecare lucrator care sa favorizeze obtinerea celor mai bune
rezultate in servirea clientilor;

e Punerea in valoare a competentei si experientei echipei de lucru si a fiecdrui
lucrator;constientizarea si motivarea corespunzatoare a lucrdrilor in ceea ce priveste rolul fiecaruia
in asigurarea calitdtii serviciilor;

e Cultivarea initiativei personale a lucratorilor din domeniul serviciilor in identificarea masurilor
pentru imbunatatirea prestatiei serviciului pentru clienti.

Fiecare lucrator trebuie sa fie convins ca de calitatea muncii sale depinderealizare4a calitatii totale la
nivelul organizatiei si pentru aceasta trebuie sa se implice, sd aiba initiative, sa lucreze cu placere si sd-si
imbunatateasca permanent activitatea .

Asigurarea i controlul calitdtii

Asigurarea calitdtii prin controlul permanent al proceselor desfasurate pe parcursul traiectoriei
produsului si serviciului presupune o bund organizare a muncii, o supraveghere si un control eficient al
desfasurarii proceselor si o evaluare rapida a rezultatelor in scopul eliminarii deficientelor si prevenirii
aparitiei neconformitatilor.



Controlul calitatii se face in raport cu:

» Obiectivele prestabilite de organizatia producatoare de produse sau prestatoare de servicii:
» Specificatiile documentelor (standardele) luate ca baza de referinta.

Cu prilejul controlului se desfasoara activitati de inspectie prin care se masoara, se examineaza si
se incearcd caracteristicile produselor si serviciilor in scopul determindrii conformitatii acestor
caracteristici cu standardele si cerintele consumatorilor.

In sfera serviciilor, controlul calitdtii este orientat, in sopecial, pe calitatea bazei materiale, a
infrastructurii si a calitdtii prestatiei resursei umane. Astfel, tinerea sub control a procesului de prestare
presupune:

» Respectarea specificatiilor stabilite referitoare la prestarea serviciului;

» Monitorizarea permanentd a proceselor ce alcdtuiesc un serviciu, a modalititiide
relationare a prestatorului cu clientul, a gradului de satisfactie al clientului;

» Reglarea rapida a procesului de prestare a serviciului atunci cand apar deficiente pein
aplicarea masurilor corective si ameliorative.

Acestea sunt principalele repere ale controlului care vizeaza Tmbundtirea calitatii, in cazul
serviciilor.



