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REZUMAT

Lucrarea de master abordeaza eficientizarea calitdtii serviciilor de mentenantd a
mijloacelor de transport in cadrul 1.I. ,,Calos Liviu”, avand ca scop evaluarea proceselor actuale
si formularea recomandarilor pentru imbunititirea acestora. Intr-un context in care cerintele
clientilor sunt in continua schimbare si tehnologia avanseaza rapid, serviciile de mentenanta
auto trebuie sa asigure nu doar functionarea optima a vehiculelor, ci si satisfactia clientilor. In
aceasta lucrare, se analizeaza impactul managementului calititii, al tehnologiilor moderne si al
proceselor operationale asupra eficientei serviciilor oferite. De asemenea, a fost efectuat un
studiu de caz la tema analizei nevoilor si asteptarilor clientilor si anume un sondaj unde au
participat 156 respondenti.

Obiectivele principale includ evaluarea starii actuale a serviciilor, analiza standardelor
de calitate aplicabile, identificarea nevoilor si asteptarilor clientilor si dezvoltarea unor masuri
de optimizare a proceselor de mentenantd. Studiul subliniazd importanta managementului
calitatii, al resurselor umane si al tehnologiilor moderne pentru imbunatatirea serviciilor. De
asemenea, sunt explorate beneficiile implementarii unor tehnologii avansate, cum ar fi
inteligenta artificiala si aplicatiile online, pentru a spori eficienta proceselor si pentru a
imbundtiti comunicarea cu clientii.

Printre concluziile lucrarii se numara importanta formarii continue a personalului,
necesitatea respectdrii standardelor de calitate si recomandarea implementdrii unor solutii
inovatoare pentru optimizarea proceselor. Propunerile concrete includ integrarea unei aplicatii
pentru programarea si monitorizarea serviciilor de mentenanta, ceea ce ar conduce la o mai
buna gestionare a resurselor si la cresterea satisfactiei clientilor. Lucrarea subliniazd cd un
management eficient al calitdtii si al resurselor poate Imbundtdti semnificativ performanta si

fiabilitatea serviciilor de mentenanta auto.



SUMMARY

his master’s thesis addresses the optimization of the quality of maintenance services for
transport vehicles within the company I.I. "Calos Liviu," aiming to evaluate the current
processes and formulate recommendations for their improvement. In a context where customer
demands are constantly changing and technology is advancing rapidly, automotive maintenance
services must ensure not only the optimal functioning of vehicles but also customer satisfaction.
This paper analyzes the impact of quality management, modern technologies, and operational
processes on the efficiency of the services provided. Additionally, a case study was conducted
on analyzing customer needs and expectations, including a survey with 156 respondents.

The main objectives include evaluating the current state of services, analyzing
applicable quality standards, identifying customer needs and expectations, and developing
measures to optimize maintenance processes. The study highlights the importance of quality
management, human resources, and modern technologies for service improvement. It also
explores the benefits of implementing advanced technologies, such as artificial intelligence and
online applications, to enhance process efficiency and improve communication with customers.

Among the conclusions of the thesis are the importance of continuous staff training, the
need to comply with quality standards, and the recommendation to implement innovative
solutions for optimizing processes. Concrete proposals include integrating an application for
scheduling and monitoring maintenance services, which would lead to better resource
management and increased customer satisfaction. The thesis emphasizes that effective quality
and resource management can significantly improve the performance and reliability of

automotive maintenance services.
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INTRODUCERE

Intr-o lume in continud schimbare, in care tehnologia avanseaza rapid si cerintele
clientilor devin tot mai exigente, eficienta calitatii serviciilor de deservire tehnica si mentenanta
in industria auto joacd un rol crucial. Mijloacele de transport sunt nu doar instrumente esentiale
in viata de zi cu zi, ci $i investitii semnificative pentru proprietari. Prin urmare, asigurarea unei
functionari optime si a unei intretineri corespunzatoare devine o prioritate atat pentru clienti, cat
si pentru service-urile auto.

Un aspect fundamental al acestui domeniu este cd un service auto care oferd servicii de
calitate superioard nu doar cd satisface nevoile clientilor, dar isi si consolideaza reputatia pe piata.
Satisfactia clientilor este un factor determinant in fidelizarea acestora si in atragerea de noi clienti
prin recomandiri pozitive. In acest context, evaluarea eficientei serviciilor devine esentiald,
deoarece permite identificarea punctelor slabe si a oportunitatilor de imbunatatire.

De asemenea, eficienta proceselor de mentenantd contribuie la reducerea costurilor
operationale. Un service care reuseste sa minimizeze timpul de reparatie si sa utilizeze resursele
intr-un mod optim va avea un impact direct asupra profitabilitatii. in plus, mentenanta preventiva,
bazata pe practici eficiente, poate preveni defectiunile costisitoare, contribuind astfel la cresterea
duratei de viatd a vehiculului.

Pe langa aceste aspecte economice, eficienta in servicii are si o dimensiune sociala.
Oferirea unor servicii de calitate contribuie la siguranta rutierd, reducand riscurile de accident si
asigurand un mediu de transport mai sigur pentru toti utilizatorii. Intr-o industrie din ce in ce mai
reglementatd, respectarea standardelor de calitate nu este doar o optiune, ci o necesitate, fiind
esentiald pentru conformitatea cu legislatia si normele de mediu.

Managementul calititii este o componenta cruciala, orientatd spre crearea si implementarea
unor proceduri care asigurd imbunititirea continua a calititii serviciilor oferite. In cadrul I Calos
Liviu, implementarea unor standarde ridicate de calitate, inspirate de modele consacrate precum
ISO 9001, asigura o structura bine definita pentru identificarea si eliminarea eventualelor defecte,
precum si pentru cresterea satisfactiei clientului. Adoptarea unui astfel de cadru teoretic de
management al calitatii permite companiei sa isi imbundtiteascd constant procesele si sa ofere
servicii fiabile, de inalta calitate.

Pe langa aceasta, managementul operational joacd un rol important in eficientizarea
proceselor de lucru si optimizarea timpului de executie. In introducerea acestei lucriri, se va
sublinia necesitatea implementarii unor sisteme eficiente de management al fluxului de lucru,
care sa sprijine activitatea echipelor tehnice, de la preluarea vehiculelor in service si pand la

finalizarea si predarea acestora catre clienti. Utilizarea tehnologiilor moderne de diagnosticare si



reparatie contribuie la cresterea eficientei si la reducerea timpilor de asteptare pentru clienti, iar
un sistem de gestiune eficient al inventarului de piese si echipamente ajutd la evitarea
intreruperilor si Intarzierilor.

Un alt aspect esential este managementul resurselor umane, care include recrutarea si
pregitirea personalului calificat, precum si organizarea de sesiuni de instruire periodica. Intr-un
domeniu atat de tehnic si dinamic, cum este cel al mentenantei auto, este crucial ca angajatii sa
fie la curent cu cele mai noi tehnologii si proceduri de lucru. In plus, un mediu de lucru bine
organizat, cu o culturd de echipa solida, poate contribui la cresterea productivitatii si la
imbunatatirea performantei serviciilor oferite.

Mentenanta vehiculelor joaca un prim rol in mentinerea performantei optime, avand o
influenta directa asupra sigurantei in trafic si asupra nivelului de satisfactie al clientilor. In acesta
lucrare, se va examina structura, procesele si standardele de calitate aplicate in cadrul unui
service auto specializat In reparatia transmisiei. Analiza va evidentia atdt aspectele care
functioneaza eficient, cat si zonele ce necesitd ajustari si optimizari pentru a asigura o calitate
superioara a serviciilor.

In final, introducerea pune accent si pe orientarea citre client, un principiu esential in
orice industrie de servicii. Aceasta implica ajustarea proceselor pentru a raspunde cat mai bine
nevoilor si asteptarilor clientilor, dar si asigurarea unei comunicari eficiente si a unui feedback
constant. Asigurarea satisfactiei clientilor este strans legata de calitatea si rapiditatea cu care sunt
realizate serviciile, iar prin implementarea unor strategii de management orientate spre client, iI
”Calos Liviu” poate construi o relatie solida cu acestia, bazata pe incredere si loialitate.

Scopul lucrarii:

Evaluarea particularitatilor managementului privind imbunatatirea calitatii serviciilor de
deservire tehnica si mentenanta a mijloacelor de transport cu elaborarea de recomandarilor
practice.

Obiectivele lucrarii:

1. Evaluarea starii actuale a serviciilor de deservire tehnica pentru mijloacele de transport,
identificand punctele forte si slabe ale procesului existent.

2. Analiza standardelor de calitate aplicabile in domeniul mentenantei mijloacelor de transport
si impactul acestora asupra performantei serviciilor.

3. Realizarea unui studiu de caz pentru a determina nevoile si asteptarile clientilor in ceea ce
priveste serviciile de deservire tehnica si mentenanta.

4. Elaborarea unor propuneri de masuri concrete pentru optimizarea proceselor de mentenanta,
inclusiv implementarea de tehnologii moderne si practici inovatoare, care sa asigure un nivel

constant de excelenta in prestarea acestora.
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