Performanta unui serviciu

(prin instrumentul Benchmarking)
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1.Stabilirea standardelor si o buna functionare

1.1. Stabilirea unor standarde precise §i masurabile pentru
principalele elemente ale serviciului, care reflectd nevoile,
asteptarile si drepturile clientilor si publicului general.

1.1.1.Stabilirea unor standarde precise, masurabile si
provocatoare pentru serviciile principale care iau in
considerare responsabilitatea pentru furnizarea standardelor
si tintelor nationale si statutare si se ocupa de prioritatile
locale.

1.1.2.Stabilirea unor standarde precise, masurabile si
provocatoare pentru serviciul clienti care masoara atat
calitatea cat si cantitatea.

1.2. Standardele influenteaza activ organizatia si aceasta
functioneaza bine.

1.2.1. Standardele sunt revizuite si modificate cu
regularitate.

1.2.2. Performanta este monitorizatd comparativ cu
standardele.

1.2.3. Standardele sunt atinse si acest lucru este confirmat in
mod independent.

1.2.4. Performanta organizatiei este buna in comparatie cu
cea a altor organizatii din domeniu.

1.3. Standardele sunt relevante pentru cei care folosesc
serviciile, si clientii, potentialii clienti, partenerii si personalul
cunosc standardele.

1.3.1. Clientii, potentialii clienti, partenerii si personalul
sunt consultati atunci cand sunt stabilite si revizuite
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standardele.

1.3.2. Clientii si potentialii clienti primesc informatii despre
standarde.

1.3.3. Informatia despre activitatea organizatiei comparativ
cu standardele este disponibila tuturor.

1.3.4. Standardele sunt semnificative si relevante pentru toti
clientii, partenerii i jucatorii cheie.

1.3.5. Este identificat orice declin al performantei
comparativ cu standardele si este explicat clientilor,
impreund cu actiunile de corectare si prevenire a unor
scaderi ulterioare ale performantei.

2. Angajare activi in relatia cu clientii, partenerii si
personalul

2.1. Consultarea clientilor, partenerilor si a personalului este o
sarcind principald a organizatiei

2.1.1. Oamenii sunt consultati in moduri variate, iar acestea
sunt revizuite regulat pentru asigurarea unor rezultate
eficiente si sigure.

2.1.2. Personalul este implicat activ in planificarea
serviciilor, in special personalul din linia intdi care se afla
zilnic in legdtura cu clientii.

2.1.3. Personalul este incurajat sa facd propuneri de
imbunatatire a serviciilor.

2.1.4. Rezultatele consultarilor sunt rapid procesate si
analizate.

2.1.5. Clientii, partenerii si personalul sunt informagi prompt
despre rezultatele consultarilor, incluzand actiunile de
intreprins ca rezultat.

2.1.6. Consultdrile au un efect direct asupra organizatiei.

2.2.Sunt furnizate clientilor informatii sigure si cuprinzatoare
despre toate aspectele organizatiei si serviciilor.

2.2.1. Informatia despre toate aspectele serviciilor este
disponibild pe larg clientilor si potentialilor clienti, inclusiv
cum acestea se desfigoara si cine este responsabil.

2.2.2. Clientii sunt informati despre costul operarii
serviciilor, cat trebuie sa plateasca acestia daca este cazul,
precum §i comparatia cu alte organizafii.
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ege w

preferintelor clientilor.

2.3.1. Informatia trebuie sd contind un limbaj clar, fara
termeni in jargon, si sd fie furnizatd in moduri care satisface
nevoile si preferintele clientilor.

2.3.2. Organizatia se asigura cad informatia a fost primita si
inteleasa de catre clienti, si va fi imbunatatita utilizand
feedback-ul primit.

2.4. Organizatia lucreaza eficient cu alti furnizori pentru a
imbunatafi accesul si serviciile pentru clientii din toate
sectoarele comunitatii.

2.4.1. S-au incheiat acorduri cu alti furnizori pentru a oferi
activ un serviciu coordonat.

2.4.2. Exista acorduri eficiente de transmitere a informatiei
si de consultari intre furnizori.

2.4.3. Acordurile sunt in beneficiul clientilor.

2.4.4.Acordurile sunt eficiente din punct de vedere al
costului.

2.4.5.Clientii stiu cum sa acceseze serviciile coordonate.

.....

alegere

3.1. Accesul la servicii si disponibilitatea acestora sunt
promovate public

3.1.1.Serviciile sunt accesibile cu usurinta tuturor.

3.1.2.Tehnologia este utilizatd pentru a furniza informatia
despre servicii si accesul la acestea, acolo unde este cazul.

3.2. Serviciile satisfac nevoile clientilor

3.2.1. Personalul raspunde promp si politicos clientilor, si,
unde este posibil, se prezinta.

3.2.2. Serviciile sunt furnizate in mod flexibil pentru a oferi
posibilitatea de alegere.

3.2.3. Parerile clientilor §i  personalului  privind
imbunatatirea optiunilor sunt solicitate s$i se actioneaza
conform acestora acolo unde este cazul.
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3.2.4. Organizatia se aigura ca serviciile si accesul la acestea
sunt acceptabile ca pref.

3.3.In furnizarea serviciilor existi oportunititi egale si
receptive si politici pentru cei cu dizabilitdti, iar acestea sunt
puse 1n practica.

3.3.1.Clientii cu nevoi speciale sunt consultati in legdturd cu
informatia si accesul la serviciile de care au nevoie.

3.3.2.Informatia este disponibila tuturor, inclusiv oamenilor
Cu nevoi speciale.

3.3.3.Sunt facute modificari rezonabile facilitatilor,
politicilor, practicilor §i procedurilor pentru a ajuta
persoanele dezavantajate, pe acelea cu dificultati de invatare
si membrii grupurilor minoritare care utilizeaza sau
acceseaza serviciile

3.3.4.Exista relatii cu clientii, oportunitati egale si politici
pentru cei cu dizabilitdti, proceduri si instruire care privesc
pe toti consumatorii. Personalul se asigura ca toti clientii
sunt tratati corect si cu sensibilitate, iar clientii sunt intrebati
ce parere au despre acest lucru.

4.Dezvoltare si ameliorare continua

4.1.Dezvoltarea continud este incorporata in organizatie

4.1.1.0rganizatia planifica si imbunatateste in mod realist
costul dezvoltarilor propuse sau viitoare.

4.2.Serviciile si facilitdtile organizatiei s-au dezvoltat si
imbunatatit.

4.2.1.Serviciile si facilitatile organizatiei s-au ameliorat de-a
lungul ultimilor trei ani, iar organizatia poate masura sau
demonstra imbunatatirile.

4.2.2 Exista grade nalte de satisfactie a consumatorului iar
acestea sunt in general imbunatatite.

4.2.3.Clientii sunt implicati activ 1in planificarea
imbundtatirilor, iar acestia le cunosc si le apreciaza.

4.2.4. Organizatia evalueaza, inregistreazd si analizeaza
gradele de satisfactie pentru toatd gama de clienti in
principalele arii ale serviciului, si intreprinde actiuni pentru
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a rezolva orice problema.

4.25.Tehnologia este utilizata la maxim pentru
imbunatatirea serviciilor sau a valorii banilor.

4.3. Organizatia se ocupd eficient de reclamatii, complimente
sau sugestii, si In wurma acestora, actioneazd pentru
imbunatatirea serviciilor.

4.3.1.0rganizatia detine proceduri privind reclamatiile, usor
de utilizat si mediatizate, inclusiv un angajament de a
administra si rezolva complet aceste probleme intr-un
anumit termen unde este posibil.

4.3.2.Personalul primeste indrumari si instruire pentru a
rezolva reclamatiile si este imputernicit sa indrepte situatia.

4.3.3.0rganizatia incurajeaza activ clientii, partenerii §i
personalul sa facd observatii critice privind serviciul.

4.3.4. Organizatia pastreazd i analizeaza inregistrdri cu
numarul si tipul reclamatiilor, laudelor si sugestiilor primite,
formale si informale, si cat de rapid au fost rezolvate.

4.3.5.0rganizatia publica detalii privind numarul si tipul
reclamatiilor, complimentelor §i sugestiilor primite,
impreund cu imbunatatirile realizate Tn urma acestora.

4.3.6. Organizatia chestioneaza persoanele care utilizeaza
procedura de reclamatii pentru a le afla opinia.

4.3.7. Procedura de reclamatii este revizuita si Imbunatatita
regulat, {indnd cont de opiniile clientilor si personalului.

5.Resursele organizatiei sunt utilizate eficient si creativ

5.1. Organizatia utilizeaza eficient resursele

5.1.1.Au fost atinse obiectivele bugetare si financiare, si au
fost analizate si explicate diferentele.

5.1.2.Eficienta organizationald este masuratd si monitorizata
comparativ cu standardele de performanta.

5.1.3. Organizatia utilizeaza eficient resursele disponibile.

5.1.4.Indicatorii financiari sau cei privind raportul cost-
eficientd sunt comparati cu alte organizatii acolo unde este
relevant (benchmarking).
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5.1.5. Utilizarea resurselor este evaluata independent pentru
raportul pret/calitate

5.2.0rganizatia are ca prioritate raportul pret/calitate

5.2.1.Personalul este constient de nevoia de eficienta si de
raport pret/calitate a clientului

5.2.2.0rganizatia are planuri de imbunatatire a raportului
pret/calitate si pentru a pastra costurile scazute.

6.0rganizatia contribuie la imbunétatirea oportunitaitilor si
calitatii vietii in comunitatile unde activeaza.

6.1.0rganizatia este constientda de impactul si utilitatea
potentiald pe care le detine in comunitétile unde activeaza, si a
explorat oportunitatile pentru a imbogati acele comunitati.

6.1.1.Echipa manageriald a identificat i aprobat
angajamentul de a-si aduce contributia intregii comunitati.

6.1.2.0rganizatia a revizuit impactul social, economic si
fizic, si a analizat daca exista resurse utilizate insuficient
sau potential folositoare pentru comunitate (si pentru
organizatie).

6.1.3. Organizatia a colectat datele privind opiniile
clientilor, personalului si ale altor persoane interesate, si le-a
utilizat pentru influentarea contributiei organizatiei in
comunitate.

6.2.0rganizatia a obtinut rezultate pozitive in implicarea sa in
comunitate.

6.2.1.0rganizatia si-a oferit sprijinul si a investit resursele
adecvate in implicarea sa in comunitate.

6.2.2.0rganizatia a fost implicatd pozitiv in activitatile
comunitatii timp de sase luni sau mai mult.

6.2.3.0rganizatia isi monitorizeaza activitatile si poate
demonstra efectul sdu pozitiv in comunitate.

6.2.4.0rganizatia a invatat din implicarea sa in comunitate
si, ca urmare, si-a imbunatatit planurile.
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