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Adnotare

In cadrul industriei comunicatiilor electronice, imbunitatirea calitatii serviciilor
este esentiald pentru a satisface cerintele tot mai exigente ale clientilor si pentru a raimane
competitivi intr-o piatd in continua schimbare. Aceastd teza se concentreaza pe crearea
unui ghid metodic care sa ofere strategii si practici pentru optimizarea performantei si a

experientei clientului in cadrul acestor companii.

Ghidul propus are ca obiectiv principal sd ofere companiilor din domeniul
comunicatiilor electronice instrumente practice pentru imbunatatirea serviciilor oferite
clientilor. Acesta include analiza detaliata a factorilor cheie care influenteaza calitatea
serviciilor, cum ar fi infrastructura retelelor, suportul si asistenta clientilor, inovatia
tehnologica si securitatea cibernetica.

Prin abordarea sa metodica, ghidul ofera pasi clari si strategii adaptabile pentru a optimiza
performanta si a imbunatati experienta clientilor. Sunt incluse exemple de bune practici
din industrie si solutii inovatoare pentru a raspunde nevoilor in continud schimbare ale

utilizatorilor de servicii de comunicatii electronice.

Aceastd tezd este un ghid practic si relevant pentru profesionistii din domeniul
comunicatiilor electronice, oferindu-le instrumentele si strategiile necesare pentru a
imbunatati serviciile si pentru a-si consolida relatiile cu clientii intr-o industrie

caracterizata de inovatie si evolutie continua.



Annotation

Within the electronic communications industry, improving the quality of service
is essential to meet the increasingly demanding demands of customers and to remain
competitive in an ever-changing market. This thesis focuses on creating a methodical
guide that provides strategies and practices for optimizing performance and customer
experience within these companies.

The proposed guide has as its main objective to provide companies in the field of
electronic communications with practical tools for improving the services offered to
customers. This includes detailed analysis of key factors influencing service quality, such
as network infrastructure, customer support and assistance, technological innovation and
cyber security.

Through its methodical approach, the guide provides clear steps and adaptable
strategies to optimize performance and improve customer experience. Examples of
industry best practices and innovative solutions to meet the ever-changing needs of users
of electronic communications services are included.

This thesis is a practical and relevant guide for electronic communications
professionals, providing them with the tools and strategies they need to improve service
and strengthen customer relationships in an industry characterized by continuous

innovation and evolution.
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INTRODUCERE

In procesul de activitate economica a tarilor lumii, o noud tendinta este dezvoltarea
inovationald; iar initiativele de implementare a unui sistem de management devin tot mai
raspandite In procesul asigurdrii cresterii potentialului calitdtii serviciilor prestate de

companii.

Prezenta lucrare expunere necesitate optimizarii calitdtii serviciilor in companiile
din domeniul comunicatiilor electronice care este foarte actuala si relevanta in contextul

continuu evolutiv al tehnologiilor si al dependentei crescande de comunicatii digitale.

Prin urmare, actualitatea temei de optimizare a calitatii serviciilor in comunicatiile
electronice este evidentiatd de exigentile cererilor crescute de servicii de calitate a
utilizatorilor sau a clientilor, inclusiv competitia intensa pe piata care impune companiile
din domeniul comunicatiilor electronice sa se diferentieze prin calitatea serviciilor oferite,

fiind urmata de accentul privind satisfactia clientilor.

Feedback-ul si experienta clientilor au o pondere mare, astfel incat companiile
sunt motivate de a se adapta la cerintele, asteptarile clientilor si a oferi servicii de cea mai
inalta calitate pentru a ramane competitive si relevante in acest domeniu in continua

schimbare.

Scopul prezentei cercetdri consta in optimizarea calitatii serviciilor in companiile
din domeniul comunicatiilor electronice prin elaborarea unui ghid comprehensiv pentru

imbunatatirea performantei si experientei clientului.
Principalele obiective trasate pentru realizarea acestei teze sunt:

— Definirea standardelor sistemelor de management din seria ISO 9000, ISO 17000,
ISO 27000, IATF16949.

— Realizarea analizei comparative a cerinlelor comune ale acestor standade.

— Dezvoltarea unui ghid practic de implementare a unui sistem de management

pentru Tmbunatétirea performantei si experientei.

— Promovarea inovarii continue.



Experienta internationald demonstreaza ca un sistem de management implementat
reuseste sa contribuie la modernizarea companiilor in directia imbunatatirii performantei

si experientei clientilor.

Companiile din domeniul comunicatiilor electronice se confruntd cu o competitie
intensa si cu asteptdrile ridicate ale utilizatorilor in ceea ce priveste fiabilitatea, viteza si
calitatea serviciilor oferite. Astfel, implementarea unui sistem de management al calitatii
devine un instrument esential pentru a rdspunde acestor cerinte si pentru a Imbunatati

performanta in ceea ce priveste oferirea serviciilor.

Acest sistem oferd o structurd solidda pentru identificarea si monitorizarea
proceselor critice, Imbunatatind eficienta operationala si facilitand identificarea punctelor
slabe 1n servicii. Prin stabilirea unor standarde clare si a unor proceduri bine definite,
companiile pot optimiza procesele interne si pot identifica rapid si corecta problemele

pentru a asigura o experientd fluida si de inalta calitate pentru clienti.

In aceastd analizd, ne vom concentra asupra modalititilor in care implementarea
unui sistem de management al calitatii Tn companiile din domeniul comunicatiilor
electronice poate contribui la Tmbunatatirea performantei si oferirii unei experiente
superioare clientilor, reflectind asupra avantajelor si a provocarilor asociate cu acest
demers si evidentiind impactul pozitiv al unei astfel de abordari asupra sustenabilitatii si

competitivitatii In aceastd industrie in continud evolutie.



CONCLUZII

Studiul privind optimizarea calitatii serviciillor Tn domeniul comunicatiilor
electronice implicd o abordare integratd si proactiva axatd pe Imbundtatirea continua a
proceselor si interactiunea cu clientii. Rezultatul obtinut este reflectat printr-un ghid
metodic de implementare a sistemelor de management pentru companiile din domeniul
aferent, care oferd instrumente, pasi si exemple de formulare pentru a maximiza eficienta
activitatilor operationale, astfel livrand produse si servicii de inalta calitate.

Cercetarea prezentata abordeaza aspecte despre Organizatia de Standardizare la
nivel international si national implicate in elaborarea cerintelor normative de asigurare a
calitatii produselor si serviciilor, inclusiv institutiile Infrastructurii calitatii implicate in
evaluarea si stabilirea conformitatii acestora.

A fost efectuata o analiza ampla a cerintelor comune si a cerintelor specifice ale
standardelor seriei ISO 900, ISO 1700 si ISO 27000. Aceste standarde sunt utilizate de
catre companiile prestatoare de servicii si produse din domeniul comunicatiilor
electronice pentru asigurarea, imbunadtatirea performantelor, ca rezultat creste nivelul
satisfactiei clientilor.

In scopul imbunatatirii calitatii serviciilor prestate operatorii trebuie sa abordeze
aspecte legate de analiza si nevoile clientului, identificarea si optimizarea proceselor cheie
de implementare a tehnologiilor moderne de comunicare transparenta cu clientii, precum
si de gestionare a reclamatiilor si feedback-ului de la clienti. Toate aceste aspecte sunt
detaliate in standardele de calitate a seriei ISO 9001 si ISO 2700.

Prin urmare pentru imbunatatirea performantei si experientei clientului,
companiile din domeniul comunicatiilor electronice, in calitate de suport informational
de implementare a cerintelor standardelor de calitate, pot recurge la acest ghid metodic de
implementare a sistemelor de managemt care oferd o structura robustd pentru
monitorizarea, eluarea si imbunatatirea continua a performantelor si contribuie la crearea
unei culturi organizationale orientate catre calitate, inovatie, eficientizarea serviciilor

oferite si consolidarea loialitatii clientilor.
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