ANEXA NR. 3

FORMAREA PROFESIONALA CA RASPUNS LA SCHIMBARE

SISTEMUL FP HILTON-ATHENEE PALACE BUCURESTI AUTOMOBILE DACIA PITESTI ROMTELECOM
RESPONSA- Exista un Training Manager in cadrul Departa- Departamentul RU se ocupa si de formarea Dispune de un Centru de Pregatire care raspunde
BILITATE mentului de Operatii. profesionala. de coordonarea activitatii de formare profesionala
Obs.- Exista un Departament de RU, care se ocupa | Este un domeniu in schimbare; expertii straini siro- |in intreaga retea a RomTelecom-ului. Are si filiale
de recrutare, selectie, gestiunea personalului. mani au implementat un sistem de formare judetene, care au un grad ridicat de autonomie.
profesionala la Automobile Dacia, care sa raspunda |Rezultatele se centralizeaza.
nevoilor globale ale intreprinderii.
NECESARUL Necesarul de formare este determinat de : Necesarul de formare este determinat de: Necesarul de formare este determinat de:
DE FORMARE | e integrarea personalului, in urma selectiei si recru- | e integrarea personalului Th urma selectiei si recru- e integrarea personalului, in urma selectiei si re

tarii;

e actualizarea competentelor personalului angajat.

Identificarea necesarului de formare se face prin

metode proactive si reactive (se refera la ansamblul

activitatilor).

Metode proactive:

e evaluarea anuala a personalului (fisa de evaluare
este completata de angajat si de sef au loc discu-
tii pe marginea acesteia);

e de doua ori pe an - discutii intre sef si salariati
"one-to-one communication". Angajatul poate so-
licita formare. | se poate acorda, daca este nece-
sara ca motivare sau pentru dezvoltarea carierei);

e |unar - sedinte departamentale - "brain storming"
pentru imbunatatirea calitatii serviciilor si reduce-
rea costurilor (cea mai buna idee este premiata);

e odata la doua luni sedinta cu supervizorii din ho-
tel in fluxul informatiei interdepartamentale: “Stay
in Touch” meeting;

e Zilnic - discutii cu clientii pentru a prelua sugestiile
acestora.

Metode reactive :

e GSTS - Guest Satisfaction Tracking System —
chestionar completat de clienti - rezultd rapoarte
statistice.

e Richie Reports -firma angajata de Hilton, bianual
- observatii directe, verificare directa.

e Comments Cards - exista in camere, in restau-
rant si sunt completate de clienti.

e editarea unui newsletter/lunar in care sunt pre-
zentate realizarile angajatilor si premierea servi-
ciilor de Tnalta calitate.

tarii;
e reconversia personalului, ca urmare a redistribuirii;
e reconversia personalului disponibilizat, care va
parasi intreprinderea;
e actualizarea competentelor personalului angajat;
e asigurarea unor competente la nivelul furnizorilor.
Necesarul de formare se stabileste la nivelul tuturor
sectoarelor de activitate din intreprindere: proiectare,
fabricatie, comercial si sectorul "tertiar" (calitate, RU,
financiar, logistica), iar continutul formarii este deter-
minat de schimbarile care au loc:
e la nivel tehnologic (masini si instalatii, sisteme de
gestiune noi etc.);
e la nivelul organizarii locului de munca (repartitia si
executia sarcinilor, integrarea noilor sarcini etc.);

e la nivel relational (comportament, comunicare etc.).

Identificarea necesarului de formare la Automobile
Dacia este un proces extrem de complex, care treuie
sd ia in calcul un numar mare de parametri. Chiar
daca nevoile de formare se cunosc la nivel global si,
pentru anumite cazuri, la nivel punctual, o evaluare
exacta a volumului si continutului necesarului de
formare nu poate fi facuta in prezent.

Sistemul de formare care este in curs de proiectare
va cuprinde si mecanisme de stabilire a necesarului
de formare.

crutarii;
e reconversia profesionald, ca urmare a redistri-
tribuirii;
e actualizarea competentelor personalului angajat.
La baza stabilirii necesarului de formare stau:
e directiile strategice si prioritatile transmise de la
nivelul top-managementului (ex., asimilarea princi-
piilor calitatii sau schimbarile tehnologice impor-
tante);
e evaluarile anuale ale angajatilor;
e sugestiile middle-managementului si ale sala-
riatilor;
e analiza esecurilor (ex., lucrari prost executate);
e mobilitatea interna a personalului;
e teste periodice de cunostinte.
Centrul de Pregatire este initiatorul planului de for-
mare la nivel central si Tn teritoriu.
e este lansata oferta de instruire, insotita de
de machetele (matricile) pe care le vor completa
managerii (angajatii pot face propuneri, care sunt
filtrate de sefi);
e se verifica daca cerintele sunt justificate;
e se face o analiza pret/calitate pentru departajarea
cursurilor organizate la Bucuresti sau n teritoriu.




ACTIUNI DE
FORMARE

Integrarea - se adreseaza tuturor angajatilor noi

e 0 zi de orientare (viziteaza tot hotelul);

e traning "on-the-job" in departament, cu un
tutore;

e dupa trei luni: evaluare.

Obs. Daca nu corespunde, poate renunta sau

intra intr-o noua perioada de formare.

Obs. - Continutul cursurilor de integrare este

elaborat de Hilton International, conform filozofiei

grupului si reflecta standardele de calitate stabi-

lite pentru fiecare departament, precum si com-

petentele asociate fiecarui post de lucru (conform

fisei postului).

Integrarea — se adreseaza noilor angajati, Th general cu

studii superioare:

e are ca scop familiarizarea acestora cu intreprinderea,
cunoasterea obiectivelor si valorilor intreprinderii, a
drepturilor si obligatiilor angajatilor;

e se urmareste asigurarea "satisfactiei de ambele par-
ti” care se bazeaza, in primul rand, pe cunoastere
reciproca;

e consta intr-un stagiu de lucru in uzina si unul "comer-
cial"; Stagiul comercial are ca scop corelarea impera-
tivelor tehnice cu cele economice si financiare (initial
trei saptamani, apoi cateva zile repartizate pe parcur-
sul a sase luni).

Integrarea - s-a facut pentru toate categoriile de

personal, dar acum se face doar pentru angajatii cu

studii medii. Integrarea consta intr-un an de "prac-

tica in tura", in timpul caruia stagiarul:

e este supravegheat de seful ierarhic direct

e da un examen final (caiet de practica, test de
cunostinte, fisa de apreciere);

e pe perioada integrarii are statut de angajat inca-
drat la baza;

e dupa examen, salariul se stabilegte in functie de
rezultate.

Formarea managerilor
e doua sesiuni de formare pentru top manage-

ment si 0 sesiune de formare de formatori (in
ultimii 2 ani) - au avut loc in alte tari, conform
filozofiei Hilton International;

e cursuri pentru middle management, in functie
de nevoile care sunt identificate (ca urmare a
unor dezvoltari sau schimbari la nivelul depar-
tamentelor).

Formarea managerilor
e obiective (conform filozofiei Grupului Renault): spirit

de initiativa, autonomie si creativitate in gestionarea
sarcinilor si in "animarea echipei";

e este considerata "une formation lourde" (de lunga du-
rata) - ex., 15 sefi de serviciu, de 2 ori cate 3 sapta-
mani n Franta (In unitati ale Grupului Renault),
pentru a cunoaste modul de punere in practica a filo-
zofiei si strategiei uzinei si modul de organizare a
muncii. La intoarcere, acestia actioneaza ca
"formateurs - relais", care trebuie sa adapteze cele
invatate la specificul roméanesc.

Ei devin "responsabili de progres", de asigurarea calita-

tii si a performantei.

Formarea managerilor
e mai multe sesiuni organizate in strainatate (sau

n tara cu firme straine), inclusiv pentru formarea
de formatori (France Telecom, Fundatia Antipolis,
Temic-Canada, SUA).

e participarea la diverse actiuni organizate de UIT
(Uniunea Internationala in Telecomunicatii),
pentru schimburi de know-how in bransa, pentru
cunoagterea tendintelor la care trebuie sa se
alinieze si Romania.

Formare pentru actualizarea competentelor

e Formare "on-the-job": legislatie, tehnicile de
specialitate etc.

e Formare "off-the-job": comunicare, atitudine
fata de clienti si fatd de munca, rezolvarea
reclamatiilor clientilor, protectia muncii, PSI,
limba engleza, calculatoare etc.

Obs. - Este sarcina Training Managerului de a

organiza aceste cursuri. Nu se primesc materiale

de la Hilton International.

Formare pentru actualizarea competentelor
In sectiile de fabricatie este orientata catre:

e asigurarea unui nivel ridicat de calificare in anumite
meserii (pneumatica, hidraulica, sudura) (de 2 ori
cate 3 saptamani in Franta, apoi s-a organizat un mic
atelier de formare in uzina);

e asigurarea fortei de munca pentru operarea si intreti-
nerea noilor utilaje (ex., liniile de presaj);

e policalificarea, in cazul unor meserii (ex., exploatarea
si intretinerea podurilor rulante);

Formare pentru actualizarea competentelor
Exista urmatoarele directii principale de organizare

a formarii:

e cunoasterea modului de operare a noilor echipa
mente (in special pentru centralele digitale);

e adaptarea la noile modele de organizare a muncii
(determinate de noile echipamente, dar si de
masurile de optimizare a personalului);

e atitudine si comportament in relatiile cu clientul;

e tehnici de vanzare si de marketing;




e Periodic - rotatie a personalului pe posturi
"cross exposure", cu scopul:

- de a corela competentele cu nevoile posturilor;

- de a asigura o rezerva de personal pentru
situatiile de criza.

e dezvoltarea unor competente legate de organizarea
locului de munca.

Tn domeniul tertiar : implementarea si utilizarea unui

sistem de gestiune integral informatizat.

Obs. Competentele tehnice se asimileaza repede. Mult

mai dificila este asimilarea competentelor legate de

organizare si comportament si care conduc spre efici-

enta gi calitate.

e managementul stocurilor, managementul achizi-
tiilor.

ORGANIZAREA
FORMARII

e In functie de natura cursului si de grupul tinta,
formarea are loc "on-the-job" sau "off-the-job".

o Materialele didactice referitoare la filozofia Hil
ton si la standardele de calitate pentru diferitele
departamente si posturi provin de la Hilton
International (manuale);

e Statistica continutului celorlalte cursuri si asigu-
rarea materialelor de curs intra in responsabili-
tatea Training Managerului.

e |n cazul introducerii de linii tehnologice/utilaje noi, se
incheie un contract separat de formare cu furnizorul,
care are obligatia de a apela la formatori calificati;

e Se investeste in formarea de formatori, atat pentru
formarea manageriala, cat si pentru cea tehnicg;

e Are loc un transfer de savoir-faire in domeniul forma-
rii. Formatorii trebuie sa fie capabili sa traduca, sa
adapteze si sa contextualizeze materialele didactice.
De asemenea, se face si o analiza a programului de
formare, verificand daca acesta serveste scopului si
daca se poate aplica in Roméania. Apoi se alcatuieste
un "group-projet" cu care se experimenteaza cursul;

e Se cauta specialisti romani in ingineria formarii, care
sa fie capabili sa analizeze cerintele, sa propuna
solutii si sa puna in practica dispozitive de formare
sau specialisti de tip "sef de proiect", care sa-i acom-
panieze in realizarea unor proiecte largi, multiocupa
tionale.

e Cursurile se organizeaza in Bucuresti sau in
teritoriu, pe baza unei analize cost/calitate.

e O parte din cursuri sunt dezvoltate de specialistii
Centrului, cu consultarea serviciilor pentru care
pregatesc personalul.

e Pentru cursurile pentru care nu au personal califi
cat sau care nu se repeta, apeleaza la furnizori
externi. (ex., pentru pregatirea personalului din
Departamentul Vanzari s-a apelat la o firma care
a lucrat si cu British Telecom in perioada de
pierdere a monopolului).

e Participa la elaborarea unor studii de caz si sunt
consultati atunci cand se redacteaza manualele
de instructiuni de lucru.




RELATII CU

e Organizeaza stagii de practica pentru elevii din

o Au relatii cu universitatile si colegiile tehnice, dar nu

e Au legaturi cu cele 7 licee de telecomunicatii din

SISTEMUL diferite unitati de Thvatamant: Liceul economic exista nici un fel de legaturi intre invatamant si tara. Au dotat unele licee cu echipamente.
EDUCATIONAL | "Viilor", Liceul "Mircea Vulcanescu", Patronatul intreprinderi: e Primesc studenti de la Facultatea de Electronica
SI CU ALTI Roman, Fundatia pentru ocrotirea batranilor si - programa universitara nu este legata de intreprin- si Telecomunicatii in practica, dar numai cu
FURNIZORI DE | copiilor, liceul Hermes). dere; aprobare speciala (datorita statutului special al
FORMARE Tn anul 2000, a primit 50 de elevi in practica. - nu se face practica in intreprindere. RomTelecom.
Cativa au fost recrutati, altii au fost inscrisi pe e Sunt deschisi la organizarea de stagii de practica Obs. Scoala are inertie mare si nu tine pasul cu
liste de rezerva. pentru studentii din invatamantul superior sau din schimbarile. Se predau doar cunogtinte generale si
Obs. - Desi toate aceste unitati de invatamant colegiile tehnice, dar doresc reglementari clare tehnice. Liceele ar trebui sa se apropie mai mult de
elibereaza certificate, cursurile sunt de lungimi privind statutul acestora in intreprindere (obligatii ceea ce se intampla in sistem: relatiile cu clientii,
diferite (Intre doua luni si un an), iar programa reciproce, protectie sociald, protectia muncii etc.). atitudinea fatd de munca, notiunile economice
analitica nu raspunde decét partial cerintelor e Cauta furnizori de formare locali, dar acestia trebuie | (costuri), notiunile privind piata (competitie) etc.
posturilor. sa ofere o formare apropiata de situatia reald a mun- | e Se prefera pentru recrutare elevii de la liceele de
Cii, nu una academica. specialitate, mai putin cei din gcolile profesionale,
e Sustine dezvoltarea locala si regionala. care sunt mai slab pregatiti (chiar si pentru absol-
o Infiinteaza doua unit4ti tehnice de reconversie si ventii liceelor este nevoie de un an de integrare).
recalificare (fiecare cu cate 15 persoane) impreuna e Apeleaza la furnizori externi de formare atunci
cu AJOFM si cu asistenta cabinetului Brunhis la cand nu au formatori specializati.
Pitesti si Mioveni. Scopul este de a favoriza transferul
de abilitati si cunostinte Tntre intreprinderile din zona
si de a sustine integrarea intreprinderilor in contextul
economic si social al zonei.
INTENTII e Organizarea unei scoli proprii in domeniul hote- | @ Organizarea unui Institut Dacia, in domeniul calitatii | @ Participarea la programe europene in domeniul

lier, care sa poata elibera certificate.

e Participarea la programe europene in domeniul
formarii profesionale (Leonardo da Vinci sau
alte programe similare).

pentru cunoasterea standardelor de calitate specifice
marcii Renault si pentru promovarea tehnicilor de
management. Se adreseaza furnizorilor (in amonte)
de piese si servicii care urmeaza sa fie externalizate.
e Profesionalizarea meseriilor formarii: responsabil de
formare, animator, tutore.
e Sunt favorabili unei colaborari cu CNFPA.

formarii profesionale (Leonardo da Vinci sau la
programe similare).




