profesorii scolari, care au remarcat diversitatea aspectelor abordate, obiectivitatea datelor si
utilitatea practicd a informatiilor obtinute. Informatiile adunate si sistematizate conform
cerintelor BASC-2 permit evidentierea punctelor forte si celor mai slab dezvoltate care
genereaza dificultatile procesului de adaptare si integrare scolard a copilului cu dizabilitati in
clasa incluziva. Respectiv, In baza argumentelor doveditoare, pot fi evidentiate si eficient
recuperate prin diverse metode acele bariere in procesul de adaptare si integrare, care in alte
conditii nu pot fi depistate sau recuperate in baza scopului bine determinat.
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INSTRUMENTE DE BAZA DE MONITORIZARE A CALITATII SERVICII SOCIALE

Zubenschi Ecaterina, dr., conf. univ., UPS ,,Ion Creanga din Chisindau

CZU: 364.01:005.6
Abstract

The use of quality control tools is a major requirement of international 1SO standards. These tools
apply in any organization, depending on the field of activity, type of organization, production system,
services provided, intended purposes, etc.

Quality control tools allow the establishment, control and verification of quality characteristics of
services, as well as process control, avoidance of non-conformities, analysis of quality problems and
quality improvement.
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Key-words: cause-effect diagram (Ishikawa), quality management system (SMC), Pareto chart,
histogram of defects, customer satisfaction measurement system (SMSC), inspection sheet.
Cunoasterea si utilizarea instrumentelor si a tehnicilor statistice de baza, ale procedurii de

acreditare a prestatorilor de servicii sociale sunt absolut necesare in organizatia care
implementeaza un sistem de asigurare a calitatii. Cele mai uzuale instrumente si tehnici statistice
si grafice, utilizate in colectarea, analiza datelor statistice si in controlul proceselor ar fi:
diagrama cauza-efect, diagrama Pareto, histograma defectelor, fisa de inspectie [1, pp. 211-213].

Diagrama cauza - efect sau diagrama Ishikawa este un unstrument prezentat grafic, utilizat
pentru analiza relatiilor dintre diferite cauze ale unei anumite actiuni, factor de influenta al
acesteia si un efect dat (de exemplu, variatiile unei caracteristici de calitate si ierarhizarea
cauzelor sale posibile, reale si potentiale ale unui defect dat) sau evidentierea relatiilor dintre un
obiectiv si cauzele care influenteazd indeplinirea sau neindeplinirea acestui obiectiv, raportat la
rezultatele asteptate.

Factorii care influenteaza valorile de calitate. Cele sapte cateﬁi)rii de cauze formeaza
,»Cel TM™.

T\ 2. 3. 4. 5. 6. 7.

Mana de | Material | Metode | Mediul | Masini Musterii Masurarea:
lucru e de (micro- | (utilaje, (beneficiari) | metode,
(personalul lucru climat) | echipament mijloace  de
angajat) e) masurare

Etapele de construire a diagramei Ishikawa: 1. Definirea problemei — ale carei cauze vor fi
analizate. 2. Definirea principalelor cauze posibile, in serviciul prestat, sunt, de regula,
delimitate de cele 7M: sapte categorii de cauze: 1. mana de lucru — personalul organizatiei —
angajatii; 2. materialele — baza materiala (economica, informationala — documente, acte, legi,
ordine, hotarari, ghiduri etc., edificii); 3. metodele de lucru; 4. mediul - microclimatul intern
al organizatiei; 5. masini (utilaj: transport, aparataj — electronic, calculatoare, echipamente
etc., necesare pentru asigurarea conditiilor si procesului de lucru in organizatie); 6. musterii
(clienti, beneficiari, consumatori si nevoile acestora); 7. mijloacele de masurare. Se cere ca
aceasta sistematizare a cauzelor sa nu fie preluata automat, in orice situatie, ci sa fie definite
cauzele cele mai potrivite pentru problema analizata. Cauzele posibile pot fi clasificate: n
cauze principale (majore), secundare, tertiare ctc, pe diferite niveluri de importanta, astfel
incat reprezentarea Qrafica se aseamand cu scheletul unui peste. De aceea, diagrama
LwJishbone” este cunoscuta si sub denumirea de ,,0s de peste".

Variatia caracteristicilor de calitate este cauzata de factorii care influenteaza valorile
acestor caracteristici si care includ elementele celor sapte categorii de cauze, formand ,,cei 7M”.

Tabelul 1. Diagrama cauza - efect sau diagrama Ishikawa

Standardul 1SO 9004-4 recomanda delimitarea urméatoarelor categorii principale de cauze: —
sistemul de date si informatii; utilajul, mijloacele de masurare, personalul angajat, mediul,
materialele, metodele, consumatorii. Identificarea tuturor cauzelor posibile, utilizdnd, de pilda,
tehnica brainstorming (cauze reale, posibile, probabile, potentiale). Fiecare din aceste cauze este
incadrata intr-una din categorii principale, anterior constituite. Daca intr-0 categorie sunt prea
multe cauze, 1n cadrul ei se pot delimita subcategorii. Aceasta ramificare (ierarhizare) poate fi
facutd pana la nivelul de detaliere necesar.
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Delimitarea principalelor cauze, conform standardului ISO 9004-4:

1 v 2V [3 ¥ 4 v 5V [6 V¥ 7V 8 ¥

Sistemul de date | Utilaj | Mijloace | Personalul | Mediul | Material | Metode | Consumator

si informatii de angajat e I
masurare
_ OBIECTIVI Cauzad Cauza Cauzi
Z 3 > > < EFECT
q
= ié é’ 7 >
E e e — e
= SUBIECTIVI Cauzi Cauzi Cauzi

Fig. 1. Schema generala a unei diagrame cauza — efect

Construirea

La Tntocmirea unei diagrame cauza — efect este foarte important sa se faca o distinctie clara
intre cauze si masurile corective. Ramurile diagramei sunt sdgeti care indica relatiile dintre efect
si factorii cauzali. Fiecare cauza este influentatd de o serie de factori de natura obiectiva si
subiectivda, care trebuie mentionati pe diagrama. Construirea diagramei se realizeaza prin
mengionarea efectului in casuta din dreapta si stabilirea pozitiei categoriilor principale de cauze.
Etapele procedurii de construire a diagramei cauza — efect: a) se defineste efectul sau
caracteristica de calitate analizata, in mod clar si concis; b) se definesc cauzele principale posibile
care influenfeaza caracteristica de calitate; C) se Tncepe construirea diagramei, prin inscrierea
efectului intr-o caseta din partea dreaptd a foii de hartie, la capatul liniei principale, si prin
pozitionarea cauzelor principale drept ,,canale de alimentare” pentru caseta ,,Efect”; d) se
dezvolta diagrama printr-o analiza aprofundata si prin completarea tuturor cauzelor secundare,
tertiare etc., de la nivelurile urmatoare, continuandu-se la nivelurile de ordin mai Tnalt; €) se
selecteaza si se identifica un numar mic (2-3) de cauze de nivel mai inalt care sunt susceptibile sa
aibd influente semnificative asupra efectului si care necesitd actiuni ulterioare, cum ar fi
colectarea datelor, eforturi pentru control etc.(vezi exemplul de mai jos).

Fig. 2. Diagrama Ishikawa: analiza efectului de incédlcare a termenilor de prestare a serviciului
social:

Insuficienta N Beneficiari suprasolicitantiN Incilcarea
finantelor \ termenilor

] \ s

<C | Termenul de prestare . Insuficienta personalului \\, | prestabiliti

o) > B = | de prestare

5 3 2 serviciului

— | Planificarea Slaba conlucrare ntre necesar

@ | serviciului / membrii echipei / solutionarii

|C—> / nevoilor

&E’ Slaba organizare Slaba  comunicare pe{ b_er_me-_

L niveluri ierarhice ficiarilor
superioare

De exemplu, dacd vom construi diagrama Ishikawa: cauza — efect pentru analiza efectului ,,lipsa
de prestare la timp a serviciului social” (in solutionarea unei anumite nevoi) necesare, trebuie sa
parcurgem urmatorii pasi: 1. ldentificarea efectului, ca urmare a sesizarilor primite de la
beneficiari: ,lipsa de prestare la timp a serviciului social”. 2. Definirea cauzelor principale
posibile care au determinat aparitia acestui efect: a) incapacitatea personalului de a efectua
masurari_(controale). Masurarea este o activitate care se impune in toate fazele realizarii
serviciului prestat, implicand conducerea si toti angajatii, care presteazd nemijlocit servicii
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sociale. Corespunzator standardelor in vigoare, masurarea $i monitorizarea trebuie si vizeze §i
satisfactia clientului (organizatia trebuie sa identifice cele mai eficiente mijloace de masurare),
eventualele servicii neconforme, datele acumulate in timp referitoare la obiective, realizari,
esecuri etc. Toate aceste actiuni trebuie sia aiba ca misiune finald imbunatatirea continua a
sistemului de management al calitatii (SMC) implementat in organizatie; b. mediul de lucru este
exprimat prin microclimatul fizic (temperaturd, umiditate, lumind, zgomote, gaze nocive etc.) si
microclimatul psihosocial (relatiile dintre executanti, conducatori si subalterni). Mediul de lucru,
indeosebi microclimatul are o influentda majord asupra calitatii (SMC); C) insuficienta
personalului. Contributia factorului uman la realizarea calitatii serviciilor este hotaratoare
datoritd contactului direct dintre asistent social si beneficiari. Sunt cazuri frecvente, in care, odata
cu plecarea unui angajat din organizatie, pleaca si o parte dintre clientii acesteia. Factorul uman
influenteaza calitatea atat ca factor social, cét si prin alte caracteristici specifice cum sunt: nivelul
pregatirii profesionale, caracteristici fizice, intelectuale, psihologice etc.; d) slaba organizare; Un
SMC nu va fi niciodatd functional fard vointa si daruirea neconditionatd a managementului de
varf din organizatie; f) insuficienta utilajelor. Utilajul trebuie sa aiba un nivel tehnic
corespunzator si sa lucreze in limitele de precizie stabilite. Utilajul invechit sau defectat afecteaza
negativ precizia stocdrii, prelucrarii si evidentei datelor si deci a calitatii serviciilor prestate; g)
factorii sociali importanti sunt: cultura organizatiei, cultura organizationala, disciplina in munca,
motivatia personalului, cultura personalului, cultura clientilor. Factorii sociali ai organizatiei
influenteaza capacitatea de conditionare a competitivitatii organizatiei in mediul social. 3.
Tnceperea construirii diagramei. 4. Cauzele secundare ce pot aparea sunt: a) nerespectarea
termenului_de prestare a serviciului _social din cauza lipsei de finantare de catre organelle
superioare de conducere, cauza cu impact determinativ; b) slaba comunicare pe niveluri
ierarhice superioare, este o cauza secundara, care influenteaza cauza principald — insatisfactia si
insuficienta personalului; C) inexistenta unei planificari in realizarea serviciului social
influenteaza aparitia cauzei principale — slaba organizare; d) slaba conlucrare intre membrii
echipei serviciului social solicitat, determina aparitia cauzei principale — functionarca
necorespunzatoare a compartimentelor (subdiviziunilor sau angajatilor). 5. Sunt selectate 2-3
cauze considerate majore asupra efectului, cum ar fi,,incélcarea termenilor prestabiliti de prestare
a serviciului necesar beneficiarilor”, urmand ca asupra acestora sa se actioneze ulterior. O
diagrama bine intocmita va avea mai mult de trei nivele de ramificatii.

Diagramele de acest tip sunt utile pentru: - identificarea cauzelor ce stau la originea unor efecte
negative sau, dimpotriva, a unor efecte pozitive in desfasurarea unui proces; - analiza conditiilor
necesare pentru Imbunatatirea calitdfii unui serviciu, pentru o mai buna reducere a costurilor; -
eliminarea conditiilor ce cauzeaza respingerea unui serviciu sau a reclamatiilor din partea

clientilor; - educarea si capacitarea personalului in luarea de decizii si in actiunile cu caracter
corectiv [2, p.44-46].

Reprezentantii scolii suedeze propun sase criterii pentru determinarea calitatii serviciilor: -
profesionalismul si calificarea corespunzatoare a angajatilor organizatiei; - atitudinea si
comportamentul personalului, respectiv interesul manifestat Tn rezolvarea problemelor
consumatorilor; - accesibilitatea sediului organizatiei si flexibilitatea programului de functionare;
- siguranta si increderea ca serviciul va fi indeplinit conform angajamentelor (promisiunilor)
organizatiei; - capacitatea organizatiei de a solutiona o problema neprevazuta, aparutd pe
parcursul procesului prestdrii serviciului; - reputatia si credibilitatea organizatiei in ceea ce
priveste calitatea serviciilor prestate. Aceleasi criterii le regasim si la specialistii americani care
delimiteaza 5 elemente definitorii pentru calitatea serviciilor: - a. credibilitatea, exprimatd prin
prestarea cat mai corecta a serviciului, prin onorarea promisiunii si executarea lui in cele mai
bune conditii; b. asteptare confortabild, aparaturd modernd, personal ingrijit imbracat etc.); - C.
responsabilitatea maxima din partea prestatorilor exprimata prin receptivitate si dorinta de a
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raspunde solicitarilor consumatorilor; - d. amabilitatea, caracterizatd prin politete, respect,
consideratie si prietenie; - e. intelegerea nevoilor specifice consumatorilor, care presupune atat
personalizarea nevoilor, cat si personalizarea relatiilor. Dintre cele cinci dimensiuni,
credibilitatea este cea mai importanta. Clientii isi pierd increderea in organizatie cand aceasta
neglijeazi nevoile beneficiarilor, comit greseli, nu-si onoreaza atributiile. Increderea clientului
este cea mai pretioasa resursa a unei organizatiei.

Diagrama Ishikawa cauzd — efect este o metodologie care poate fi aplicata in diferite
domenii de activitate, atunci cand cauzele care pot influenta sunt diferite. Ea poate fi utilizata ca
o metoda preliminard pentru intocmirea unei diagrame Pareto, in controlul de proces, in cel al
preciziei si al reglarii activitatii si in multe alte situatii. Construirea diagramei Ishikawa cauza —
efect este posibila prin aplicarea tehnicii brainstormingului [3, p. 248] asupra tuturor cauzelor
posibile si apoi organizarea acestora in cauze principale, cauze de nivel 1, de nivel 2 etc.

Diagrama Pareto permite evidentierea celor mai importante elemente ale unei probleme,
asupra carora trebuie actionat cu prioritate. Diagrama Pareto se utilizeaza in analiza

cantitativa a defectelor.

Diagrama Pareto este o metoda grafica simpla de clasificare a faptelor (defectelor cauzale),
dupa frecventa lor relativa (exprimata in procente), de la cele cu frecventa cea mai mare de
aparitie pana la cele mai putin frecvente. Metoda a fost utilizatd pentru prima data de
economistul italian Vilfredo Federico Damaso Pareto (1848-1923), care a folosit-o ca metoda de
analiza a repartitiei venitului national. in domeniul calitatii, metoda Pareto a fost introdusa de
profesorul Juran, care a constatat cd 80% din defecte provin din 20% actiuni necorespunzatoare.

Etapele de construire a Diagramei Pareto:

1. Selectarea elementelor care vor fi analizate (tipuri de defecte). a) Se decide care sunt
entitatile ce urmeaza a fi analizate: tipuri de defecte, cauze, categorii de pierderi de timp si
economice, numar de remedieri etc. 2. Stabilirea modalitatii de exprimare a elementelor (in
valori absolute sau relative). 3. Stabilirea perioadei pentru culegerea datelor. b) Se selecteaza
intervalul de timp pentru culegerea datelor care urmeaza a fi analizate. 4. Culegerea si
ordonarea datelor (trecute intr-un tabel in ordine descrescitoare). 5. Construirea diagramei
utilizand un grafic in coloane.

Tabelul 1. Diagrama Pareto. Cumularea defectelor

Nr. | Defectul constatat Ne de personal | No Cumulat

Crt. —29,dinei: de defecte

1. | Conditii precare pentru audierea individualda a | 23 23
beneficiarilor

2. | Persistenta zgomotelor externe 4 23+4=27

3. | Slaba iluminare si aerisire 8 27+8=35

4. | Lipsa utilajului necesar pentru prestarea serviciului 27 35+27=62

5. | Lipsa transportului pentru interventii prompte la | 29 62+29=91
domiciliu

6. |Lipsa de experientd a personalului in asistarea | 8 91+8=99
beneficiarilor

7. | Insuficienta motivatie profesionala a personalului 11 99+11=110
TOTAL DEFECTE =110

In cazul dat, se constati ci 93,7% din defectiunile existente se refera la lipsa utilajului necesar
pentru prestarea serviciului; 100% din defectiuni se refera la lipsa transportului pentru
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interventii prompte la domiciliu. 37,93% - insuficienta motivatie profesionalda. Lipsa de
experientd a personalului in asistarea beneficiarilor — 27,58%. Conditii precare de munca pentru
personalul angajat (- lipsa cabinetelor pentru audierea individuala a beneficiarilor; - persistenta
zgomotelor externe; - slaba iluminare si aerisire, transport erc.), argumenteaza faptul ca aceste
defecte sunt provocate de proasta organizare manageriala. Se analizeaza si se inlaturd cauzele
defectelor constatate. Dupa care se traseaza o altd diagrama Pareto, punindu-se in evidenta
rezultatele atinse, obtindndu-se viitoarele interventii. Rezultatele obtinute, ca urmare a analizei,
pot furniza informatii cu privire la: - calitate: numarul defectelor, al reclamatiilor, al
remedierilor, rata respingerii adresarilor beneficiarilor /serviciilor; - costul serviciilor: influenta
costurilor asupra calitatii de prestare a serviciului, cheltuielile cu personalul, costul
remedierilor, costul reclasarilor etc.; - ncrederea in control: zilele de intarziere, costul
remedierilor etc.; - siguranta serviciilor sociale: cazurile de reclamatii, cazurile de refuzuri,
cazuri de beneficiari in situatii deplorabile, lipsite de asistenta necesara, alte cazuri accidentale
etc.; - corectitudinea furnizorilor de servicii: aportul de implicare, atentie, afectivitate,
corectitudine, rata de implicare a personalului si de participare a persoanelor interesate in
lichidarea defectiunilor constatate etc. Diagrama Pareto se utilizeazd atunci cand tipurile
defectelor sau cauzele acestora sunt bine cunoscute, asupra carora trebuie actionat cu prioritate
[2, pp. 47-49].

Histograma defectelor. Tn prezent, histogramele sunt accesibile din orice tip de programe
de editari grafice MS-Office sau MathLab/MathCad. Se utilizeaza doua tipuri de histograme: 1.
histograma de frecventa; 2. histograma cumulata.

Histograma, numita si diagrama distributivi, este o reprezentare grafica a dispersiei unor
valori studiate si analizate, care permite o comparare rapida cu valorile de referinta.
Statistic, dispersia reprezinta o expresie care masoard concentratia unei multimi de valori in
jurul unei valori medii. Histogramele sunt utilizate pentru reprezentarca grafica a distributiei
unui ansamblu de date. in analiza calititii, histogramele faciliteaza evidentierea punctelor
critice, care urmeaza a fi lichidate. Histograma prezinta grafic prin dreptunghiuri dispersia unor
valori analizate, astfel incat ndltimea fiecarui dreptunghi sa fie proportionala cu numarul de
valori ale datelor dintr-un interval determinat. Histogramele permit comunicarea vizualid a
informatiilor referitoare la comportarea unui proces si luarea deciziilor referitoare la
imbunatdtirea calitdtii realizate de acel proces.

Construirea unei histograme concludente necesitid cunoasterea unui numdr minim de 50
de valori ale parametrului care se analizeaza, numarul maxim situdndu-se la 250 de valori.

Pentru construirea unei histograme se parcurg urmaitoarele etape: - culegerea datelor;
- stabilirea numarului de valori in intervale de valori in care vor fi Impartite datele. Se Tmparte
numarul de valori in interval de valori cu marime egald a intervalelor. Pentru aceasta se fac
urmatoarele notatii: N = numarul de valori cunoscute ale parametrului studiat; - determinarea
intervalului maxim de variatie a datelor (diferenta dintre valorile extreme); Nmax = valoarea
maxima din sirul de valori N; Nmin = valoarea minima din sirul de valori N; z = numarul de
intervale care se stabileste in functie de numarul N de valori, conform tabelului.
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Tabelul 2. Stabilirea num:rului de intervale in functie de numiirul de valori N

Numarul de valori N Numarul de intervale:
50....100 6....10
100.....150 7...12
250 10.....20

Dupa determinarea numarului de intervale si a marimii acestora, se procedeaza la
impartirea valorilor N in intervale corespunzatoare: - determinarea marimii intervalelor, prin
impartirea intervalului maxim de variatiec a datelor, la numarul de interval: h — marimea
intervalelor, stabilita cu relatia h = R/z, unde R este amplitudinea R = Nmax - Nmin.; - stabilirea
limitelor fiecdrui interval. Se stabilesc limitele intervalelor, apoi se calculeaza media intervalului;
se stabileste apartenenta valorilor la interval si apoi frecventa de aparitie a datelor in fiecare
interval. - Se desencaza graficul histogramei. Marcarea pe abscisa a intervalelor delimitate.

Tabelulul 3. ncluderea datelor obtinute pentru construirea histogramei
Intervale | Limite Media Distibutia | Frecventa | Frecventa | Frecventa | Frecventa
intervale | intervalelor | datelor absoluta | relativa absoluta | relativa

pe % cumulatd | cumulata
intervale %

1

2

total 100 100

Pe abscisa sunt prezentate valorile medii ale tuturor intervalelor. - Marcarea pe ordonata a
frecventei fiecarui interval ale datelor numerice; - construirea histogramei. Pentru facilitarea
construirii histogramei se recomanda ca datele sa fie cuprinse intr-un tabel (vezi tabelul 3).

I. Misurarea satisfactiei clientilor se defineste ca: - un proces prin care se monitorizeaza
nivelul de calitate a serviciilor oferite de catre organizatie. Satisfactia clientilor poate fi masurata
prin intermediul: 1.1. - unei masuratori unidimensionale, presupune o singurd masurare,
(masurarea numai a satisfactiei generale a clientilor), fard a identifica si atributele sau
dimensiunile care conduc sau contribuie la satisfactia generald. 1.2. - unor masuraitori
multidimensionale, presupune, masurarea generala a satisfactiei clientilor si masuratori ale
diferitelor dimensiuni sau factori care influenteaza nivelul de satisfactie. Datorita acestor
masurdtori, organizatia analizeaza, identifica si implementeaza masurari care sa contribuie la
cresterea satisfactiei pe fiecare dimensiune a satisfactiei clientilor.

I1. Indicele de satisfactie a clientilor, metodd moderna de calcul a satisfactiei clientilor. In
studiile lor, Jan A. EkI6f, Anders Westlung (1998), definesc indicele de satisfactie a clientilor ca
un sistem care, pe de o parte, modeleazd, masoard, estimeazad si analizeazd legatura si
interactiunea dintre preferintele clientilor, calitatea perceputa si consecintele satisfactiei, iar pe
de altd parte, modeleaza si analizeaza performantele organizatiei. Proiectarea sistemelor de
masurare a satisfactiei clientilor (SMSC) trebuie sd indeplineascd cumulativ anumite cerinte.
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Tabelul 4. Cerinte fata de sistemul de masurare a satisfactiei clientilor (SMSC)

1. sa fie in concordanta si sa reflecte obiectivele, misiunea, strategia, stadiul real al performantei
si al calitatii institutiei; 2. sa se bazeze pe indicatori de satisfactie construiti obiectiv si cat mai
simplu;

3. sd evidentieze, cat mai real si exact, satisfactia clientilor si angajatilor;

4. sa contind masurari de performantd propriu-zise, si o bucld de reglare rapida de tip
,feedback”;

5. sé fie flexibile, sa poata fi schimbate sau modificate cat mai usor in functie de circumstante;
6. sa fie astfel proiectate, incat sa conduca la o imbunatatire continua a satisfactiei;

7. sa permita o colectare de date cu o metoda de prelucrare si interpretare cat mai usoara;

8. sd fie participativd pentru toti angajatii in masurarea satisfactiei (reducerea rezistentei la
schimbare);

9. sa cuprindd masuratori si indicatori de performanta si satisfactie a angajatilor si clientilor,
comparativi, dintre organizatie §i alte organizatii similare;

10. sa contind modalitati de evidentiere si raportare a rezultatelor cat mai ample, clare, simple si
concise;

11. sa fie rezultatul aplicarii unei anumite metodologii stiintifice sistemice pentru intregul SMC.

Fiecare institutie publica, in parte, ar trebui sa isi proiecteze singura sistemul de masurare a
satisfactiei clientilor, croit pe specificul organizatiei si pe tipurile de clienfi/beneficiari si nu sa
adopte din exterior o anumita forma de sistem [1, p. 213].

Modalitatea de proiectare si implementare a sistemului de masurare a satisfactiei are o
influenta majora asupra vietii si muncii angajatilor, modului si gradului de acceptare, apreciere si
folosire a acestui sistem de citre angajati. Sistemul de masurare a satisfactiei clientilor intr-o
institutie publica asistentiald propune o schema de proiectare bazatd pe 8 pasi (etape):

Etapa 1 - introductiva: consta in stabilirea obiectivelor, scopurilor si resurselor necesare
sistemului de masurare a satisfactiei clientilor.

Tabelul 5. Etapele de proiectare a unui sistem de masurare a satisfactiei clientilor
serviciilor publice

Etapa 1 Etapa 2 Etapa 3 Etapa 4
Stabilirea Identificarea Analiza sistemelor s | Dezvoltarea si constructia
obiectivelor clientilor curente de masurare modului de masurare a
scopului a satisfactiei satisfactiei clientilor
sistemului clientilor
\

Etapa 5 Etapa 6 Etapa 7 Etapa 8
Selectarea Alegerea Testarea si .| Implementarea sistemului
modului de modului de ajustarea sistemului de masurare a satisfactiei
colectare si prezentare si de masurare a clientilor ’
analiza a datelor raportare satisfactiei ’

clientilor
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2) Identificarea clientilor care apeleazd la serviciile institutiei publice asistentiale.

3) Analiza sistemelor curente de misurare a satisfactiei clientilor. In aceasta etapa, se
analizeaza sistemele de mdsurare existente, oportunitatea ajustarii sau inlocuirii acestor
sisteme cu altele noi, pentru a vedea daca acestea pot sau nu sa evidentieze real si clar atat
diversele categorii de clienti, cat si gradul de satisfactie a acestora.

4) Dezvoltarea si constructia modului de masurare a satisfactiei clientilor, detaliazd
aspectele si elementele ce tin de modul de masurare a satisfactiei clientilor. Aceasta etapd
constituie elementul principal al procesului de proiectare. Etapa presupune identificarea
principalilor factori si dimensiuni care contribuie la satisfactia clientilor organizatiei,
evidentierea importantei si legaturilor acestor factori in procesul satisfactiei generale.

5) Selectarea modului de colectare si analiza a datelor solicitate §i de interpretare a
datelor colectate, metodele si tipurile de interpretari analitice folosite (analizele statistice
univariabile sau multivariabile (multinivel), analizele statistice exploratorii sau conformatorii,
ecuatii structurale etc). De aceastd etapa, depinde, in fond, evidentierea clard si corectd a
satisfactiei clientilor. 6) Alegerea modului de prezentare si raportare a rezultatelor,
evidentierea relevantei rezultatelor in raport cu obiectivele si scopurile propuse, corelarea tipului
de rezultat cu diferitele grupuri de interes. 7) Testarea si ajustarea sistemului de masurare a
satisfactiei clientilor, are menirea de a verifica modul de functionare a sistemului de masurare a
satisfactiei clientilor si de a identifica eventualele neajunsuri care trebuie eliminate. Aceasta
etapa joacd rolul unei bucle de reglare si corectie de tip ,,feedback™ in cadrul procesului de
proiectare. 8) Implementarea sistemului de masurare a satisfactiei clientilor, presupune
implementarea propriu-zisa a sistemului de masurare a performantei [3, p. 296].

5. Fisa de inspectie.

Fisa de inspectie reprezinta o fisd de inregistrare a datelor, O tehnicd comoda de colectare
simpla si rapida a datelor exacte asupra unei probleme.

Etapele de intocmire a fisei de inspectie: - definirea scopului urmadrit prin culegerea
datelor; - stabilirea datelor necesare pentru atingerea scopului; - stabilirea etapelor de
inspectie; - stabilirea ponderii problemei bazate pe gradul de importanta; - stabilirea
metodologiei de analiza a datelor; - intocmirea fisei pentru inregistrarea datelor, cu rezervarea
unui spatiu pentru urmatoarele informatii: cine a colectat datele, unde, cand si cum s-a realizat
aceasta colectare; - efectuarea unei testari preliminare prin colectarea si inregistrarea catorva
date; - analiza si revizuirea formei de prezentare a fisei, in functie de necesitati.

Se alege acel format al fisei care permite o Inregistrare comoda si o prelucrare facild a
datelor culese. Din fisa trebuie sa reiasa clar: cine, cand, ce standarde de inspectie si evaluare au
fost aplicate, catre cine vor fi indreptate informatiile. In functie de scopul colectirii datelor, fisa
de inspectic poate avea urmatoarele forme: - fisa de verificare si conformitate; - fisa de
verificare a conditiilor solicitate prin contract; - fisa de evaluare.

Tabelul 6. Model de completare a fecectelor identificate

Tipuri de defecte Data Total defecte pe tipuri
1 1 | 30

Tip A

Tip B

TipC

258



Total defecte \ \ | \ \

Cine a colectat datele :

Locul in care s-au colectat datele

Cum s-au colectat datele

Fisa de inspectie furnizeaza elemente care permit stabilirea tendintei din evolutia
problemelor care au ficut obiectul inregistrarii. Prin citirea si interpretarea fisei de inspectie se
poate stabili daca unele dintre probleme au caracter ciclic, daca se pot semna zonele in care
trebuie intervenit cu prioritate, imbunatatind calitatea serviciului. Fisa de inspectie constituie un
element primar pentru alte metode si poate fi folosita in diferite domenii de activitate.
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PARTICULARITAIILE VORBIRII ELEVILOR CU INSUFICIENTE MENTALE
SEVERE SI ASOCIATE
Zubenschi Ecaterina, dr., conf. univ., UPS ,,1. Creanga” din Chisindu

CZU: 376.4
Abstract

The speech system includes all forms of language, specific to human communication.

By systemic non-development of speech, is meant such a disorder in speech development, which is
characterized simultaneously by the absence or insufficient formation of the entire speech system: oral,
non-verbal, paraverbal, written.

Systemic speech non-development is characteristic of children with severe mental impairment,
whose speech development is manifested by the inability to operate with oral and non-verbal language,
especially by inability to operate with linguistic means of communication (phonetic, lexical and
grammatical), expressed by obvious mental disorders, perception, transmission, reception, decoding,
interpreting speech messages.

Key-words: disability (insufficiency), systematic non-developement of speech (NSV), congenital
malformations syndroms, prosody and speech dynamics (tempo, rhythm, intonation, voice), verbal praxis.

Limbajul este principalul mijloc de comunicare interumand (sistem inchegat de semne —
cuvinte — si de reguli gramaticale stabilite social-istoric), cu ajutorul carora se realizeaza
comunicarea reciproca dintre oameni, adicd vorbirea. Limbajul determind forma comunicarii,
distingdndu-se astfel comunicarea verbala (orala, scrisa), nonverbala si interna.

Limbajul oral consta in producerea unor semnale verbale sonore perceptibile pentru alte
persoane si receptarea unor asemenea semnale emise de catre altii. Asadar, limbajul oral consta
in a vorbi si a asculta. Limbajul oral este fundamental, cel mai important dintre toate formele
limbajului, cel mai frecvent utilizat In comparatie cu toate celelalte forme. Este prima forma a
limbajului care apare in dezvoltarea ontogenetica, celelalte forme constituindu-se pe baza

acestuia. Studiile din psihologia dezvoltarii arata ca limbajul oral apare in jurul varstei de un an,
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