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Calitate si modernizare
in prestarile de servieii
pentru populatie

Maria Cobianu-B#acanu

Centrul de cercetiri sociologice Bucuresti

In fiurirea noii societiti socialiste multilateral dezvoltate — etapi istoricii cu obiective
majore privind dezvoltarea tuturocr sferelor activitatii umane ce contribuie la cresterea bunéastarii
materiale si spirituale a oamenilor — serviciile detin un loc de seami. Semnificafia crescindd
a serviciilor derivd din rolul lor in cresterea echilibrati a economiei nationale, in modernizarea
ei, iar pe plan social, in satisfacerea multiplelor nevoi umane ale populatiei.

Cu prilejul analizei ficuti activitatii din comertul socialist, tovarasul Nicolae Ceausescu
a ficut si o serie de referiri generale cu privire la serviciile pentru populatie, ardtind ca ,,exista
condifii ca in perioada imediat urmditoare si asistim la o imbunéititire a intregii activititi
comerciale, de servicii si turism, care sid duci la o mai buné satisfacere a necesitatilor construc-
torilor socialismului, ale intregului nostru popor’ 1.

In raport cu aceste sublinieri, in etapa actuald se impune atit o devansare, cit si o oferta,
de noi servicii, care sii creeze noi necesitafi si aspiratii, noi deprinderi si obisnuin{e de viata
in consens cu indicatiile P.C.R. privind ridicarea nivelului de trai material si spiritual al intre-
gului popor.

1. Elemente de metodologie a cercetirii

Prezentul studiu sintetizeazi citeva rezultate ale cercetirii intreprinse de Centrul de
cercetidri sociologice si Universitatea Bucuresti, in anul 1978, in Municipiul Bucuresti, pe un lot
de cca. 800 subiecti. Cercetarea a avut ca obiectiv déterminarea parametrilor actuali si de pers-
pectivi, cantitativi si calitativi ai serviciilor pentru populatie si elaborarea unui sistem’ de
méisuri necesar realizirii sarcinilor stabilite de conducerea de partid si de stat pentru ridicarea
continud a nivelului de prestiri de servicii, pentru dezvoltarea, diversificarea si perfectionarea
lor in concordantd cu nevoile mereu crescinde ale populatiei.

in cele ce urmeazi, incercim si adincim studiul problemelor de mai sus evidentiind
cu precidere urmitoarea idee de bazi : necesitatea cresterii calitafii serviciilor si a moder-
nizdrii lor atit sub aspect tehnic, material cit si social-uman. Ca dimensiuni rezultate din nive-
lul actual de dezvoltare atins, din acumulérile cantitative inregistrate de tara noastri, cali-
tatea si modernizareareflecta, in acelasi timp, contextul tehnic-economic sisocial-politic contem-
poran creat de revolutia stiin{ificd si tehnicd, de intensul circuit de valori materiale si spirituale
in care sintem atrasi si care reclama produse si servicii la un nivel de competitivitate interna-
tionald. Analiza imperativelor de calitate si modernizare in prestirile de servicii pentru popu-
latie s-a realizat in cursul cercetérii atit la nivel conc:ptual, teoretic, cit si prin studiul critic al

1 Nicolae Ceausescu, Cuvintare la Consfatuirea pe tard a oamenilor muncii din co-
merful socialist. 28 iunie 1978, in vol. Romdnia pe drumul construirii societdfii socialiste mul-
tilateral dezvoltate, vol. 16, Bucuresti, Edit. politicd, 1979, p. 432.

,,Viitorul social”, an VIII, nr. 3, p. 582—586, Bucuresti, 1979
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problemelor actuale ce se dovedesc esentiale pentru perfectionarea serviciilor — baza tehnici-
materiala, forta de muncé, organizarea si distribuirea serviciilor — impreund cu studiul pro-
spectiv al posibilitidtilor si necesititilor de dezvoltare a acestora. Pe aceasti bazi s-a incercat
formularea unui sistem de mésuri eficient si operativ in domeniul dezvoltirii si diversificirii
sistemului de servicii in Municipiul Bucuresti.

Din multitudinea de servicii existente, cercetarea s-a limitat la urmiitoarele : asistenti
medicald, spildtorii si curdtitorii chimice, reparare si intretinere a locuintelor, servicii casnico-
gospodiresti, servicii de agrement, sport-turism si servicii de autoturisme 2,

Metodologia de lucru a constat in aplicarea interviului pe baz& de chestionar si ghid
de convorbire cu beneficiarii serviciilor, locuitori ai orasului Bucuresti si cu lucritorii din
servicii, prin discutia liberd cu responsabilii de unitdti, observatie directd la unitéitile presta--
toare de servicii, analiza documentard, sudiul decaz la I.P.S. sistudiul pilot al problemei privind
ocrotirea mamei si a copilului in cresele si griadinitele din sectorul 7.

Ipotezele de lucru ale studiului, confirmate de investigatie, an fost urmitoarele :

1. necesitatea concordantei crescinde dintre stadiul actual al serviciilor si necesititile
si aspiratiile locuitorilor, mai ales daci s€¢ are in vedere cd odatd cu cresterea nivelului de
viatd materiald si spirituald creste si nevoia de servicii;

2. adecvarea crescindd a serviciilor la structurile sociale, profesionale, demografice (de
sex si virstd) si urbanistice ale Municipiului Bucuresti;

3. Municipiul Bucuresti trebuie sd dispuné de o retea de servicii, complex#, rational dis-
tribuitd in toate sectoarele, care si constituie model de organizare pentru toate orasele {irii;

4. cresterea calitétii serviciilor, modernizarea lor presupune o seamd de factori obiectivi,
materiali (inzestrare la nivelul tehnicii actuale, localuri, sedii si conditii de munci corespunzi-
toare) si factorii subiectivi (for{d de munca cu un inalt nivel de pregatire scolard, profesionald,
cu o inaltd constiintd morald a cdror imbinare armonioasi contribuie la cresterea satisfactiei
locuitorilor fatd de modul de servire si, implicit, 1a cresterea calititii vie{ii la inscrierea noastri
in rindul tarilor avansate);

5. imbogatirea continutului uman, psihosocial al actului servirii devine o necesitate si o
aspirafie tot mai frecventd a beneficiarilor de servicii, constituind in acelasi timp, o premisa
si o consecintd a calitdtii si modernizirii serviciilor.

Serviciile pentru populatie, corespunzétor criteriului care std la baza lor, se impart
in mai multe tipuri, si anume: dupd relafia economicd ce se stabileste intre producitor si
beneficiar — in servicii cu platd si servicii gratuite (sociale, acoperite din fondurile social-
culturale ale statului); corespunzdtor beneficiarului — cu beneficiar unic (statul sau populatia)
sau cu beneficiar mixt (statul si populatia). Se mai disting, de asemenea, servicii cu caracter
neindustrial (transporturile de cilatori, telecomunicatiile pentru populatie, activitatea intreprin-
derilor de gospodirie comunald si locativd, cea a unitdtilor de igieni si estetici umani,
a unititilor foto, prestatiile in constructii, activitatea turisticd si hotelierd, servicii sanitare, de
cultura fizica si sport, de agrement) si servicii cu caracter industrial (confectii si reparatii
de confectii, incdltdminte si obiecte de uz indelungat, prelucrarea de produse din lemn, sticli,
metal, porfelan, faian{d, prelucrarea de produse alimentare etc.).

2. Coneluzii ale cereetirii

Investigatia concretd efectuatd in unititile prestatoare de servicii din Municipiul Bucu-
resti a relevat eforturile de organizare a refelei de servicii in vederea eliminirii paralelismelor
si a delimitdrii mai riguroase a activititii intre principalii prestatori, de imbundtdtire a calitdtii
servirii populatiei atit prin schimbarea si diversificarea structurii prestatiilor s1 modernizarea
lor, cit si prinimbunétatirea permanenté a calitatfii fiecarei prestatii. Cu toate acestea, in perioada
actuald ramin incd in curs de solutionare o serie de sarcini privind cresterea calitdtii serviciilor

2 Dati fiind aria restrinsi a cercetirii, prezentul studiu evidentiazi numai citeva con-
cluzii reiesite din analiza realizatd de unele unitéti prestatoare de servicii din Municipiul Bucu-
resti, si anume : I.P.S. (Intreprinderea Prestiri Servicii) ; Dispensarul urban de adulti Apusului-
apartinind de Policlinica Drumul Taberei; Spitalul unificat de copii Cotroceni; Dispensarul
urban de pediatrie Apusului cabinetul de neuropsihiatrie si psihologie ; Cresa de copii Militari-
Estacadei 13 ; Cresa 43-Capelei 11 ; Cresa 1.C.T.B.; Gradinita nr. 246 — Fabricii 20 ; Gradinita
nr. 250 — Dealul lui Tugulea; IL.G.R.A.L. Centrul 2-Cosmonautilor 3; I.C.R.A.L. Giulesti;
S.G.L. 7 Militari; S.G.L. 8 — Militari.
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si modernizarea lor. Factorii de care depind calitatea si modernizarea serviciilor sint specifice
fiecarui tip de serviciu, dar, dincolo de acestia, existd citiva, fundamentali, care fac in mod
deosebit posibil progresul in servicii, si anume, baza tehnici-materiald, forta de munci, gradul
de satisfacere a asteptarilor beneficiarilor, modul de distribuire a serviciilor in teritoriu.

In esentd, baza tehnicd materiald in domeniul serviciilor constd in introducerea si utili-
zarea unei tehnici moderne, crearea unor spatii largi si corespunzédtoare, asigurarea instrumen-
telor de lucru, a materiilor prime necesare la nivelul ultimelor achizitii in tehnica.

De pild4, in serviciile de asistentd medicald, din grija statului pentru ocrotirea sinatatii
omului in ultimii ani a crescut numérul de paturi, s-au creat noi unitéii{i spitalicesti, ca Spitalul
unificat clinic Municipal, Spitalul 23 August, Spitalul Fundeni, s-au modernizat unele sectii.
Crearea de noi spatii spitalicesti sau méirirea celor existente au avut loc concomitent cu dotarea
lor cu aparaturd moderna, cu cadre de inaltéd calificare si cu un recunoscut prestigiu.

Tot pe linia asigurdrii bazei tehnico-materiale se inscrie si problema locurilor in crese
si gradinite, numaérul lor crescind considerabil, atit pe lingd intreprinderi, cit si in noile cartiere,
Referitor la politica demografici de crestere a populatiei, se are in vedere in continuare ¢ preocu-
pare sustinuta pentru cresterea numdrului de locuri in crese si grddinite, pentru crearea unor
spatii adecvate in vederea cresterii si educérii copiilor. Unele propuneri rezultate din anchetele
de opinie in vederea perfectiondrii activitalii acestor unitédtli s-au referit la crearea de micro-
stafionare sau izolatoare cu personal medical adecvat si permanent pentru copiii care se imbol-
ndvesc, la o mai buni aprovizionare cu cele necesare, prin paturi corespunzitoare, distribuirea
de alimente in mod centralizat s.a.

Tot din investigatiile de opinie au reiesit unele neconcordante, la nivelul cartierelor
industrializate si urbanizate in ultimii ani, in ceea ce priveste necesitatea existentei unui
raport optim intre baza materiald a unor unititi sanitare si volumul adresabilitédtii populatiei,
intre efectivul cadrelor de specialisti cu profil medical — sau in gradinite cu profil de specia-
litate si densitatea populatiei. Noua lege sanitard solutioneazi cea mai mare parte din aceste
probleme prin distribuirea oamenilor dupa principiul teritorializarii si al locului de munci. Dar
baza tehnica-materiald exprimatd in asigurarea cu mijloace de productie mai moderne, cu
materia primé necesard a aparut ca problema si in serviciile de reparare si intre{inere a locuin-
felor, in spilitorii si curdtitorii chimice, in serviciile casnico-gospodiresti. In serviciile
ICRAL-urilor se simte nevoia unei dotdri tehnice mai moderne pentru a asigura servicii de
calitate si prompte. Cercetarea efectuatd in citeva centre a aritat cd aceste unitiafi nu sint
dotate cu cele necesare unor lucréri de reparatii dificile, stiut fiind cd e mai simplu si constru-
iesti ceva nou decit si refaci sau sd repari o defectiune.

Serviciile de agrement, sport si turism presupun in continuare o puternici bazd mate-
riald, amenajare de locuri de odihnd, parcuri, stranduri, mijloace de transport, spatii comer-
ciale etc.

Odatad cu cresterea numérului de autoturisme in tara noastrd se pune in termeni noi
problema serviciilor de autoturisme si apare necesard dotarea corespunzitoare, distribuirea
lor rationald in zonele cheie ale Municipiului, pe marile artere. Unele succese in modernizarea
acestui serviciu s-au realizat deja prin crearea de noi unitati, service, introducerea parcometrelor
in principalele puncte de parcare ale Bucurestiului — activitate sub egida I.P.S. care trebuie
extinsd si generalizatd. Un alt element de modernizare realizat deja este de ordin vestimentar
si care constd in introducerea si dezvoltarea sistemului de echipare a lucritorilor cu uniforme
la parcare auto sau cu salopete de lucru la lucritorii Intreprinderii prestiri servicii care si
satisfacd atit nevoia de servire civilizata, cit si aceea de a le proteja hainele personale.

Iata unele dificultéti cu care se confruntéi realizarea de mai buna calitate si in condifii
moderne a serviciilor studiate. Concluzia care rezultd din cercetare este cid o baza tehnici-mate-
riald modernd este conditia obiectiva pentru realizarea unor servicii moderne. Dar baza tehnica-
materiald constituie numai conditia obiectivi, pentru ca in atingerea obiectivelor de calitate
51 modernizare un rol tot atit de mare il au factorii subiectivi, oamenii, forta de muncd, presta-
torii de servicii care prin insusirile lor profesionale si umane transpun in practici aceste dezide-
rate.

Supunem dezbaterii, in continuare, al doilea factor fundamental in dezvoltarea unor
servicii de calitate si moderne, actuale, anume factorul uman, forta de munca din servicii sub
aspect cantitativ si calitativ.

Investigatia a relevat diferite tipuri de probleme privind forta de munca din serviciile
studiate : unele se referd, dupd cum am vizui, la volumul si mai ales la optimizarea acestuia
in raport cu densitatea populatiei si cu solicitdrile crescinde, altele la calitatea ei umana si pro-
fesionald, la necesitatea formirii unei noi structuri profesionale la serviciile deficitare incd sau
la cele nou propuse.
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Serviciile de reparare si intrefinere a locuintelor, serviciile casnico-gospodéresti se exe--
cuta in prezent cu forta de munca calificatd la locul de munca, dar in perspectivd se impune cu
acuitate profesionalizarea si prin sistemul de invidtamint. Dealtfel, cercetarea a evidentiat ideea
ca punerea sistemului de servicii pe baze moderne, stiintifice, ridicarea calitétii prestatiilor se:
vor realiza numai prin organizarea unei structuri scolare pe diferite profile de activititi de la
scoala profesionald pind la cea superioara.

Studiul de caz efectuat la Intreprinderea prestiri servicii — profilati pe urmitoarele
principale activitati: incérciri — descdrcari si manipulidri de marfuri, mutari de mobilier,
munci gospodéresti pentru populatie si stat, stergatori vitrine, parcare auto, cintare publice,
ambaldri, constructii, foraje puturi, amenajédri lucrari funerare — este relevant prin multitu--
dinea nevoilor umane care se cer satisfacute prin servicii, dar si pentru modul in care se pot
satisface aceste nevoi in perioada actuald. Datoritd unei structuri sociale si profesionale extremn
de diverse, cu un nivel de pregitire scolara relativ redus, apare necesard o corelare optim4 intre
efectivul fortei de munca si sarcinile profesionale stabilite, intre gradul de profesionalizare a:
fortei de munca si cerintele postului ocupat, pentru cresterea eficientei sociale a muncii.

In analiza serviciilor, un indicator de baza al calititii il constituie satisfactia beneficia~
rilor. Or, in cazul existentei unor deficiente in structura cantitativd si calitativd a fortei de
muncd, in modul de realizare a serviciilor, beneficiarii manifesti adesea insatisfactie.

Aceste aspecte aduc la lumind dimensiunea morald, umand a unor prestatori de servicii:
prin care se dovedesc a fi departe de ceea ce presupune o servire de calitate, dupa princi—
piile etice de munca si de viatd ale societatii noastre.

Schimbari de continut in domeniul serviciilor se vor putea obtine prin perfectionarea
sistemului de cointeresare materiald a lucrdrilor din servicii. Majoritatea subiectilor au exprimat
opinia cd trebuie lichidatd mentalitatea si practica dupa care orice gest de ,,servire’”’ in asis-
tenta medicald, inreparatii confectii, intretinere de obiecte sau bunuri de consum trebuie rdspla-
tit cu un surplus de bani, tocmai in virtutea faptului cd fiecare om al muncii ,,serveste’’ pe
semenii sdi, intr-un fel sau altul, firad si primeasca sau sd pretindi ceva in plus. S-a mentionat,
de asemenea, ca servirea de calitate sd nu fie condifionatad de catre prestator prin surplusul de
bani, ci sa devina un act civic, normal, asa cum in mod normal muncitorul in intreprindere
produce produse de bund calitate fird sid primeascd ceva de la beneficiar.

Controlul unei serviri de calitate si aplicarea rdspunderii materiale pentru primirea de
mijta sau servirea privilegiatd sint propunerile ce au reiesit din anchetele de opinie. De privile—
giul de a fi servif{i prompt, cu amabilitate si respect, dind informatiile necesare trebuie si se:
bucure fofi beneficiarii serviciilor si astfel serviciile se vor transforma in psihoservicii 3, in mo-
mente de confort si bund dispozifie conducind la cresterea solicitatorilor.

Alte elemente care vizeazd imbunétédtirea calitalii serviciilor este distribuirea lor ratio-
nald in toate zonele si cartierele, luarea in considerare a parametrului densitaie a populafiei pe
km? pentru a se aprecia gradul de satisfacere a cerintelor. Din acest punct de vedere, se poate
afirma ca Municipiul Bucuresti nu are o retea de servicii rational distribuitd, cd sint zone si
cartiere lipsite de zone de agrement, de stranduri, parcuri (sectorul 7, de pildd), cd in unele
cartiere nu existd anumite tipuri de servicii, de autoturisme, casnico-gospodiresti, de pilda,
sau altele sint insuficiente in raport cu cererea.

O distribuire corespunzitoare a serviciilor in toate zonele cartierelor are, ca efect, scur-
tarea timpului de executare sau de asteptare in favoarea timpului liber sau uneori (asa cum a
aratat cercetarea concretd) chiar a celui profesional care poate fi mai bine valorificat, utilizat.
Se impune, de asemenea, o servire civilizata, lipsitd de aglomeratie, cum se intimpld uneori
cu serviciile medicale, de autoturisme sau casnico-gospoddaresti.

Pe linia adecvirii sectorului de servicii pentru populatie, subiectii au propus extinderea
si mai ales modernizarea serviciilor de agrement si sport-turism. Amenajarea unor zone din
noile cartiere — Colentina de pildd — sau pe malul Dimbovitei, dotarea lor cu jocuri si materiale
de divertisment corespunzitoare ar crea condifii pentru o mai buna si eficientd petrecere a
timpului liber de citre camenii muncii si locuitorii Municipiului Bucuresti. Lipsa de stranduri,
de parcuri si locuri de sport si divertisment este acut simtitd nu numai de copii, dar si de tineri
si adulfi care in timpul verii sint nevoifi si stridbatd orasul pe distante destul de mari pentru a
ajunge la unele parcuri sau stranduri. :

In vederea dezvoltdrii fizice armonioase, a educatiei estetice au fost propuse sili de gim-
nastica, de gimnasticd medicald, bai moderne cu servicii de infrumusetare, bazine de inot — obiec-
tive care in prezent au numai caracter de dezirabilitate, de perspectiva.

3 vezi, in acest sens, Alvin Toffler, Socul viiforului, Bucuresti, Edit. politici, 1973, p. 240
si 228—235.
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Alaturi de activititile sportive, caracteristice virstei tinere si copiilor, dar si unor adulti,
au apdrut si cele turistice, de care, fird deosebire de sex sau virstd, se pare cid vor si benefi-
cieze tot mai mulli locuitori ai Bucurestiului, mai ales, avind in vedere ci in ultimii ani a crescut
considerabil parcul de autoturisme. Acestor necesitid{i crescinde de deconectare, de destindere
si cunoastere a tdrii vor trebui si le raspundi serviciile de sport-turism, asigurind spatii de
cazare hotelierd, amenajind puncte comerciale, locuri de agrement si organizind un personal
care sd ofere servicii de inalti tinuti civicd, morald. In acest tip de servicii va trebui sa se ia
in consideratie faptul ci el constituie un loc de competitie internationald, prin mul{imea turis-
tilor strdini care ne viziteazi tara si, de aceea, se impune si o eticii profesionali care si inspire
demnitate, corectitudine si solicitudine, reprezentativd pentru o fard socialisti. Calitatea si
modernizarea in acest serviciu vor da posibilitatea sd ne situdm alituri de t#rile si popoarele
avansate si cu traditie in turism.

Calitatea si modernizarea serviciilor nu sint atribute care se ob{in automat prin infiin-
tarea de noi servicii sau dezvoltarea celor existente, ci sint rezultatul unei rationale organiziri
a tuturor resurselor materiale si umane. Coordonarea sistemicd a intregii retele de servicii cu
interactiunile ei interne si externe, centralizarea activité{ii de organizare si conducere sint deter-
minante in realizarea dimensiunilor de calitate si modernizare.

3. Prepuneri

in concluzie, avind in vedere necesitatea interventiei directe in practica sociald, investi-
gatia sociologicad a propus urmétorul sistem de méasuri a cédrui realizare va conduce la cresterea
calitatii si la modernizarea serviciilor pentru populatie :

a. Dezvoltarea si dotarea unitatilor prestatoare de servicii cu o baza tehnici-materiald
la nivelul cuceririlor tehnicii actuale, cu spatii adecvate pentru o servire civilizatd si atraga-
toare. Asigurarea unitatilor cu baza materiald necesard realizdrii unor servicii de calitate
superioara ;

b. Imbunititirea structurii sociale si profesionale a fortei de munci din I.P.S., in vede-
rea transformarii ei in unitate model in prestarea de servicii la nivelul capitalei, si din celelalte
tipuri de servicii deficitare sub aspectul profesionalizirii (I.C.R.A.L., servicii de autoturisme);

e. Infiintarea unor scoli de calificare in domeniul serviciilor pe toate profilele de activi-
téti si pentru toate nivelele necesare : profesional, tehnic, mediu si superior ;

d. Optimizarea numdirului de cadre medicale, de ingrijire si de specialitate in crese si
griadinite in concordantid cu necesitatea asigurdrii calitatii produsului uman, a ingrijirii atente
si mai individualizate a copiilor;

e. Formarea unei comportari civilizate, bazata pe principiile de eticad si echitate la lucra-
torii din servicii si sanctionarea aspra a celor ce se abat de la conduita morald ;

f. Distribuirea rationald pe teritoriul Bucurestiului a tuturer serviciilor (si in special a
celor de sport, agrement), corespunzator structurii sociale si demografice a populatiei ;

g. Crearea acelui feed-back necesar intre prestatori si beneficiari atit in vederea dezvol-
térii si perfectiondrii serviciilor, cit si in vederea oferirii de noi servicii care sa schimbe vechiul
mod de viatd al oamenilor, sd creeze noi nevoi si aspiratii;

Modernizarea conditiilor vietii materiale va conduce implicit 1a modernizarea oamenilor,
la cresterea orizontului de cunoastere, 1a o mai mare deschidere si permeabilitate fafd de ceea
ce este nou si progresist.




		contact@bibliotecadesociologie.ro
	2019-11-19T12:22:02+0200
	www.bibliotecadesociologie.ro
	BVS
	Digitized by BVS




