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Procesul tehnologic al produselor si serviciilor aferente serviciilor

Proces tehnologic reprezintd ansamblul activitatilor precis determinate executate cu ajutorul
mijloacelor de productie pentru transformarea materiei primesi semifabricatelor in produs finit.

indiagrama Ishikawa, Kaoru Ishikawa — savant japonez de renume mondiald denumit si, ,,parintele
calitatii In Japonia” — aratd importanta factorilor obiectivi (indicati prin sdgetile orientate de la stdnga la

dreapta) si a factorilor subiectivi (indicati prin sdgetile orientate de la dreapta la stinga) in determinarea
calitatii unui produs.
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Procesul de servuctie este alcdtuit din totalitatea proceselor si procedurilor operationale
aferente unui serviciu, care trebuie parcurse de la primirea clientului si pand la terminarea prestatiei.
Activitdtile componente ale serviciului respectiv trebuie sd se desfasoare conform prescriptiilor date.

Astfel, In cazul serviciilor, se evidentiazd urmatoarelor procese speciale:



» Procese anterioare procesului de servuctie: procesele de studiere a pietei si procesele de proiectare
a serviciului (care presupun respectarea specificatiilor referitoare la: prestarea propriu-zisa a
serviciului si controlului permanent al calitdtii serviciului in derulare);

» Procese ulterioare procesului de servuctie:

- Procesul de evaluare interna a rezultatelor prestarii serviciului de catre prestator;

- Procesul de evaluare externa a rezultatelor prestarii serviciului de catre o firma acreditata
pentru certificarea calitatii sau de catre client;

- Procesul de analiza al performantelor serviciului si aplicarea masurilor preventive si corective
pentru imbunatatirea continud a serviciului.
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Aplicarea masurilor corective care vizeaza
imbunatatirea continua a calitatii

Identificarea masurilor preventive




