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Agenda

» Ce este stiinta serviciilor
si de ce exista interes

hen qceasts inta?

Ce se intampla cu stiinta
serviciilor?

» Cum va influenta stiinta
serviciilor cresterea si
inovarea in servicii in
viitor?

Cresterea si inovarea



Gradul de ocupare in Servicii

In 2006 cota ocuparii fortei de
munca in sectorul serviciilor la
nivel mondial a crescut de la 39.5%
la 40%, depasind astfel pentru
prima data sectorul agricol.
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O Agnculiure: Value from harvesting nature

[ Manufactiring: ¥alue from making products
[ Services: Value from providing the economic infrastructure

Fitzsimmons & Fitzsimmons (2008)



Ce este Stiinta Serviciilor sau SSME(D)?

Stiinta, Managementul si

€« C|lszh

Proiectarea Serviciilor (SSME) : ..«

navigation

pentru studiul, proiectarea, si -
implementarea sistemelor de
servicii - sisteme complexe in
care grupari specifice de
oameni si tehnologii
actioneaza pentru a crea si
transfera valoare altora.

= Featured content
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search
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= About Wikipedia
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= Help

= SSME a fost definita ca o tooron
aplicare a stiintei,

What links here

Related changes
Uplead file
Special pages

Frintable version

Permanent link

Cite thiz page

beneficiul — si impreuna cu
alta organizatie.
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Service Science, Management and Engineering
From Wikipedia, the free encyclopedia

Service Science, Management, and Engineering (SSME) is a term introduced by IBM to describe Senices Sciences, an interdi
specific arrangements of people and technologies take actions that provide value for others. More precisely, SSME has been defined
beneficially performs for and with another.

Today, SSME is a call for academia, industry, and govemments to focus on becoming more systematic about innovation in the senic
largest sector in developing nations as well. SSME is also a proposed academic discipline and research area that would complemen
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What is Service?

In national economic statistics, the semvice sector is often defined as whatever is not agriculture or manufacturing (SERVICE SECTOI
or experiences that one person or arganization does for the benefit of another - such as custom tailoring suit, cooking a dinner to ord
business's information technology infrastructure and applications. In all cases, service involves deployment of knowledge, skills, and
a single, customized job. And in all cases, service requires substantial input from the customer or client (SAMPSON) — how else coy
so-called front-stage and back-stage actiities in any business transaction - front stage being the part that comes in contact with the
front-stage activities to interact with the customer, whereas traditional manufacturing requires very little customer input to the product

There are many definitions of service in the literature. Here are a few:

= Senices are economic activities offered by one party to another, most commanly employing time-based performances to bring a
responsibility. In exchange for their money, time, and effort, service customers expect to obtain value from access to goods, lab
physical elements involved. LOVELOCK & WIRTZ, "Senices Marketing: People, Technology, Strategy.” 6/e; (Upper Saddle Rive

= A senice is a time-perishable, intangible experience performed for a customer acting in the role of a co-producer. FITZSIMMONS

= Seniice [is] the application of specialized competences (knowledge and skills), through deeds, processes, and performances for
(Armank, NY: ME Sharpe. 2006).

Historically, senice scholars emphasized customization, but the world is changing. One of the contributions of SSME may be to hel
modular service elements in several "customizable” but highly predictable permutations. Many customers seek and value standardiz:
standardization and mass customization. A new service definition might focus on the technical nature of modern day semvice, rather t
something to advance the service economy.



Ce este Stiinta Serviciilor sau SSME(D)?

sector in tarile in curs de dezvoltare.

SSME este de asemenea propusa ca o disciplina
academica si un domeniu de cercetare cu rol mai degraba
complementar - decit inlocuitor — al multor discipline deja




Stiinta Serviciilor si construirea unui limbaj comun

Se poate face o analogie intre Stiinta Serviciilor si Stiinta

Calculatoarelor. Succesul Stiintei Calculatoarelor nu rezida in
definitia ca stiinta fundamentala (de exemplu fizica sau
chimia) ci consta in capacitatea acesteia de a conecta
diverse discipline, ca matematica, electronica si psihologia
pentru a rezolva probleme care reclama prezenta tuturor
acestor discipline si utilizarea unui limbaj care demonstreaza
un scop comun.

Stiinta Serviciilor este similara Stiintei Calculatoarelor, dar la
un nivel mai larg: stiinta serviciilor poate fi considerata o sfera
interdisciplinara care permite economistilor, specialistilor In
stiinte sociale, In stiinta si ingineria calculatoarelor, in
legislatie, matematicienilor (pentru a numi doar un mic subset
de discipline) sa coopereze pentru a realiza un scop mai larg
- analiza, constructia, managementul si operarea celor mai
complexe sisteme realizate pana in prezent - sisteme de
Servicii.




Stiinta Serviciilor - Definitie

care integreaza elemente de
» stiinta calculatoarelor
» stiinta sistemelor
» cercetare operationala
» inginerie industriala
> strategia afacerilor




Intelegerea sistemelor de servicii

O qura Qe O- edle a vailo y

cuprinzand resurse integrate: personal
uman, organizatii, informatii si tehnologii

O Stiinta Serviciilor

» Stiinta serviciilor este studiul
sistematic al serviciilor si sistemelor de
servicii

SSME este o disciplina ce reuneste

Intelegerea stiintifica, principiile
Ingineresti si practicile manageriale

pentru a proiecta, crea si livra

=

sisteme de servicili



Ce este serviciul ?

CLASSIFICATION
SiSTEM

http://www.naics.com/

Utilitati

Comert cu ridicata

Comert cu amanuntul

Transport si Depozitare

Servicii de informare

Finante si Asigurari

Imobiliare si Inchirieri

Servicii tehnice si profesionale
Servicii de management

Servicii administrative si de suport
Servicii educationale

Sanatate si Asistenta Sociala
Arte, divertisment si recreere
Servicii de cazare si alimentatie
Servicii ale Administratiei Publice
Alte industrii ale serviciilor



Logica dominanta - de tip bunuri

» Scopul activitatii economice - Serviciile sunt:

fabricatie

— Inseparabilitate (a productiei si consumului)

» Scopul este de a maximiza - Penisabilitate
profitul prin productie si
distributie eficienta a bunurilor

° bunurile trebuie sa fie
standardizate

° produse in afara pietei

Sursa: Vargo, S. L. & Lusch, R. F. (2004). Evolving to a new dominant logic for Tm==r
marketing. Journal of Marketing, 68, 1 — 17. 10



Logica dominanta - de tip servicii

Serviciul este punerea in

Valoarea este intotdeauna p
co-creata !
1
\

»  Bunurile sunt aplicatii (utilitati) \\\
pentru livrarea de servicii

Journal of Marketing, 68, 1 —17.
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Serviciul semnifica aplicarea competentelorin beneficiul altei entitati

Forme de Relatii in Servicii

A. B.
* Individual * Individual

« Organizatie * Organizare
e Public sau Privat * Public sau Privat

Interventii in Servicii
(AcuC,BcuC)

integreaza competentele
aplicate cu alte resurse

determinand profit (co- Forme de Forme de
creare de Va|oare)_ Relatii de Responsabilitate Relatiii de Posesie
(AcuC) (BcuC)

C. : Transformarea
sau operarea de catre A, pentru satisfacerea

» Aceste entitati ce Iui B

e Oameni
» Afaceri
* Produse, bunuri si sisteme materiale

 Informatii, cunostinte codificate

Spohrer, J., Maglio, P. P., Bailey, J. & Gruhl, D. (2007). Steps toward a science of
service systems. Computer, 40, 71-77. 12



Serviciul reprezinta aplicarea competentelor in beneficiul altei entitati

A. Furnizor de Servicii m elatii in Servicii [1=5 1%/

* Individual * Individual

« Organizatie * Organizatie
 Public sau Privat * Public sau Privat

Interventii in Servicii

© oameni, (AcuC, BcuC)

© organizatil, Forme. de
° informatii partajate A
(limbaje, legi, masuri /

metrici, metode), §i C. Scopul Serviciilor: Transformarea
. sau operarea de catre A, in folosul Iui B
tehnologie,

Forme de
Relatiii de Posesie
(BcuC)

* Oameni

» Afaceri

* Produse, bunuri si sisteme materiale
* Informatii, cunostinte codificate

Spohrer, J., Maglio, P. P., Bailey, J. & Gruhl, D. (2007). Steps toward a science of
service systems. Computer, 40, 71-77. 13



Resursele - blocuri ale sistemelor de servicii

1. Prima premiza

B ) Cu drepturi Fara Drepturi
fundamentala a stiintei

patru categorii de resurse:
(1) Oameni; (2) Organizatii;
(3) Tehnologie; (4) Informatii Partajate

Ne-Fizice

operant operand

Resursele amintite sunt:

Fizice _ L
sau Sistemele de servicii formale pot contracta
Ne-Fizice Sistemele de servicii informale pot promite/comite
(solutionarea litigiilor) Tendinte & Contratendinte (Evolueaza si Echilibreaza):

Informal <> Formal

in cadrul jurisdictiilor lor) Calitativ (Tacit) <> Cantitativ (Explicit)



Propunerile de valoare - blocuri constituente ale
retelelor de sisteme de servicii

2. A doua premiza
fundamentala a stiintei
serviciilor:

Entitatile sistemelor de servicii
prelucreaza valorile din
perspecivele diversilor beneficiari

Propunerea de valoare [oferta]:
0 cerere a unui sistem de servicii
catre alt sistem de a executa un
algoritm (propozitia de valoare) din
perspectivele actorilor multipli, in
conformitate cu principii de valoare
determinate de fondul cultural.

Patru perspective ale actionarilor:
 Client
*  Furnizor
» Autoritati
 Concurenta

Propunerile de valoare coordoneaza si motiveaza accesul la resurse

Perspectiva Masura Decizia de Intrebari Rationamentul
actionarilor | influentata | evaluare de baza Propunerilor de
(actori) Valoare

1. Client Calitate Bazata pe Ar trebui? Modelul clientului. Vor

(Venit) valoare (sa oferim) clientii asa ceva? Exista
piata de desfacere? Cat
de mare? Care e rata de
crestere a acesteia?

2. Furnizor Productivitate | Cost adaugat |Putem? Model propriu: Ne ajuta
(Profit) (sa livram) calitatile? Putem livra

profit clientilor? Putem sa
evoluam?

3. Autoritati Acord Reglementata | Putem ? Modelul autoritatii: Este
(taxe si (sa oferim si sa [legal? Ne compromite
amenzi) livram) integritate in vreun mod?

Implica riscuri morale?

4. Competitor Inovatie Strategica O vom face? Modelul competitorului: Ne
durabila (investitia pune in fata? Putem avea
(cota de piata) necesara avantaj in fata lui? Ne

realizarii ) diferentiaza de

concurenta?

15




Drepturile de acces - blocuri constituente ale
ecosistemului de servicii

Competitor Furnizor Consumator Autoritate

3. A treia premiza

reconfigurate prin acorduri agreate in
raport cu propunerile de valoare

» Drepturi de acces

o ] °
Accesul la resusele detinute (ex. serviciu = co-crearea valorii
proprietate) B2B

© Accesul la resurse inchiriate, B2C

inalienabile, etc.)

16



Despre valoare in Sistemele de Servicii...

Parcpean Asrogarent soormel G008) Ba, 145158
FSCP-EAD g

Furnpwar, Bzbonl al Wian sgpameos TUNIVERSITY
o

» Valoarea depinde de capacitatea unui
sistem de a supravietui si de a realiza
alte obiective in mediul sau. A profita

SUrRE BOm s wees alaey B somilossimiam|

LR R

On value and value co-creation: A service systems
and service logic perspective

. . . Stephen L. Vargo®, Paul P. Maglio™, Melissa Archpru skaka®
» Experienta si cunoasterea, precum si

experienta si cunoasterea altora, LSk Callgs of s, ldcsyof vt e, U1
furnizeaza indicii despre ce este ' '
rezonabil sa schimbi pentru a dobandi
capacitati noi.

KEFWIRDS Summary  The crestien of value & ok cone parpse and conbal procis of o
Sorekoe dominant badc: =urharae, Trasthrnel mntels of w3 rrentinh freus on Fhe Arm's mbe sne price,
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de Valoare_ Une'e organisme pot avea n 2 Specie contzxt — rther thae i evchasge — embecdias i MM cutpt 37d caprured

A P RDC . Berw oD Sl wECack Chidug s itk el v e Cochasic id ot shipe, inipay

relatii simbiotice cu altele, fiind complet R lagr i i Tomaoet th 0 ety b s o st it FaE
dependente unele de altele pentru i e 0 PR S . o
2 08 w11 Al e e,

Inkroduction

Eres for underbandng sconemic pf Ey mplyirag
Servie t il eoplvation of cormilescn ok and Ul v iie Ll d Colalsora el bt bl sl beg Condi gura-
saflin} by ane ety far ihe herete of atmher Voo ad bime ! sk sectanas, We cal bhee vl s-rresticn cone

Linrh, WM, 200 ) Thivdefntion previde 8 dnoh perqac. ARwsbmme wrebes medeme derase s temee s e iy of
servioe wrierms and of the co-creatios of valoe wdihin ceme

T Corespordeg s plas cotmelation: of imegrebed wenrces [Spohrer o Al
Frast? adrvrenr prvsslbeg s dee, Banc e (F2, Maging ST MERE 12 cecbers on bhe parboipents, proce e, arad
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Sursa: Vargo, S. L., Maglio, P. P., and Akaka, M. A. (2008). On value and value co-creation: A service
systems and service logic perspective. European Management Journal, 26(3), 145-152.
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Perspective noi asupra procesului de creare a valorii

prin intermediul proceselor de Infrastructura
servicii
-Sampson & Froehle (2006) Logica dominanta de tip bunuri
SISTEMUL DE SISTEMUL DE
PRODUCTIE CONSUM

Clientul este intotdeauna si

Frontiers in Service Conference, October 2008
18



Acorduri

Acorduri la Nivel de Servicii (ANS)

© Un contract intre furnizor si client specificand
ce va fi facut.

° Penalitati sunt aplicate frecvent pentru lipsa
de tinte ANS

°  Trebuie raportate la intervale specificate
masuratori de performante

Negocierea si reinterpretarea informatiei este
esenta procesului de “meaning-making’”

Semnificatia informatiei este negociata in relatii
de lucru si organizationale

Ferestrele sau serviciile izolate nu aduc
performanata

Semnificatia informatiei este data de relatiile
organizatioanale si de serviciu

Negociera performantelor IT reprezinta o
colaborare permanenta intre client si furnizor

Instrumentele si procesele trebuie sa ofere suport
pentru mecanismele ce ofera vederi
"transparente” - producerea de bunuri, mijloace de
negociere

Sursa: Blomberg , J. (2008). Negotiating meaning of shared information in service system encounters.

European Management Journal.
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Aptitudini, abilitati si cunostinte in Stiinta Serviciilor

v

Comunicare interdisciplinara

v

Proiectarea, managementul si modelarea

Profesionistii cu profil — T,

» Furnizare de servicii si managementul
cererii

comunicare complexa Dezvoltarea de noi servicii

¢4 4 bt :
ks : f { |'."EI ’r o ki

Managementul proiectelor de afaceri

Analiza si dezvoltarea afacerilor

Y, vV v

Managementul schimbarii organizationale

Sursa: Wendy Murphy & Bill Hefley, “What’s new in service science, management, and engineering?”
Frontiers in Service Conference, October 2008 20



Centre de Cercetare pentru Stiinta Serviciilor

» University of Glasgow, Service Innovation Research Center

» Karlsruhe Service Research Institute

»  University College Dublin, Institute of International Services Innovation

» Russia’s State University of Management SSME Education and Research Programs

» Tohoku University, University of Tsukuba, Tokyo Institute of Technology, Kyoto University,
»  Seibu Bunri University, Meiji University Fostering Service Innovation joint program

» Karlstad Service Research Center

» Thailand’s SIT Center of Excellence for Service Science

» Virginia Tech, Center for Service, Quality and Innovation

» Berkeley Center for Information Technology Research in the Interest of Society (CITRUS)

» Carnegie Mellon — IT Services Qualification Center
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Clasificarea disciplinelor in Stiinta Serviciilor

Managementul Serviciilor
Ciclul de viata al Serviciilor 3. Arta Spectacolelor

A. General D. Managementul Serviciilor G. Arta Serviciilor
1. Educatie in Stiinta Serviciilor 1. Marketingul Serviciilor 1. Teoria Artei Serviciilor
. Cercetare in Stiinta Serviciilor % Operatii in Servicii 2. Arta Serviciilor Traditionale
4.

2
3. Politici de Stiinta Serviciilor
4. |storia Serviciilor

4. Modele Teoretice ale Serviciilor 10. Legislatia Serviciilor 3. Comert cu Ridicata
g- !\I_/Iod_eIeCMatelmqttlcte__ %Ie S_e['_\llICIHOI’ 11.  Globalizarea Serviciilor 4. Comert cu Amanuntul
RN e ) 12.  Afaceri de Servicii de Educatie 5 T tsiD it
7. Teoria Inovarii Serviciilor . Transport si Depozitare
8. Bazele Serviciilor de Educatie . . 6. Servicii de Informare
E. Aspecte de Personal in Servicii 7. Finante si Asigurari
C. Ingineria Serviciilor ; II\E/IV%Iu;[iadSiS(t)emelorqde Setl’inii 8. Imobiliare si Inchirieri _
1. Teoria Proiectarii Serviciilor Sgrviecﬁ Eaolporanen 9. Servicii Profesionale si Tehnice
2. Operatii in Servicii 3. Luarea Deciziilor in Servicii 10. Servicii de Management
3. Standarde in Servicii 4 Personalul in Sisteme de Servicii 11. Servicii Administrative si Suport
4. Optimizarea Serviciilor - 5.  Schimbari Organizationale in 12. Servicii Educationale
g' :_nagr:?fr?gSEE)%Y\]/?;%nda?eSﬁ\ngg;vicii A Eervicii Sociale in S 13. Sanatate si Asistenta Sociala
. . . . SpeCte ociale in Servicii 14 . Asistenta Sociala
7. Managementul Proiectarii Serviciilor 7.  Aspecte Cognitive ale Serviciilor 15. Arte. Diverti tsiR
8. Performantele Sistemelor de Servicii 8.  Psihologia Clientului 1S, IVETHSMEHE SLPNSCIESre

4. Estetica Serviciilor
Sursa: 5.  Proiectarea Serviciilor in
Educatie
C. Pinhanez & Paul Kontogiorgis, “A proposal for a service science discipline classification systems,” Frontiers in Service Conference, October 2008
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Curricula SS mapata pe harta de inovare a serviciilor

Harta multinivel de implementare a inovarii in servicii este construita in cadrul organizat pe
trei nivele: (1) cerinte pentru servicii, (2) competente [ale furnizorului] pentru servicii si (3)
resurse pentru [realizarea] servicii; in acelasi timp harta beneficiaza de legatari cauzale
intre nivele vecine, ceea ce corespunde naturii serviciilor moderne.

Tendinta curenta catre calculul orientat  cadrul Mbter. ! N - SR I Scoli de
.. . = Mlaster— ) octor :
pe servicii au determinat un efort de: serviciilorf — ““! N - H;\”“““m
1 1 -
. . . | : Personal pentri Pmi%tlrﬂa implementareal operarea, mumtnﬂzarﬂa Management servicii
standardizare a tehnOIOglel (Web 20)’ E servicii Sﬂtﬂﬂ{lur 1nov. arﬂatﬂhnnlnaﬂ . siinm'ar}ebusiness
o q . e I 1 1
(=] I 'l
« integrare (prin ESB - Enterprise e g | o bandard || Integthre - et
Service Bus si middleware de integrareCssinte pt S I | fnfrmatonalal [} | ambeaa Bl Coteese- | e
SBIVICI “prate 't - = : = ar-de 2 =
a serviciilor de business - Websphere); ] d‘mg?‘“ lﬂ.al inforyatie: bustness servick CRM
o 3 o 1:1511 m semakf o : |
« compunerea serviciilor (conform SOA), il ] : : !
care se integreaza in nlyg!ul .de Cmpﬂﬂ:é\ auto-fs;tn;ﬁidi Infrastuctura Ifiliiﬁl;fi}’a Dﬁmﬁra R e
gompe;tente p;entru SEII'V.ICIIIdIn cadrul  pt servicii - {r=pg=r=m==-1 'I}pifﬁfﬁ S T A | et gt H;Eiﬁ?
e implementare multinivel. .|| Plan de afaceri i opefatii calstate -
T . i - i !
Competentele pentru servicii sint in = ! : ! E
strinsa legatura cu mtegrarea si mode- . —: retrenringere |I| Model | cificat pmiiiﬁi ;:w ot =-im L Mmg.tmmm
larea proceselor de business (BPIM). TEE im&g; taglobal ||| de matadata — dindmic resurselor pentru
Metodele BPIM se focalizeaza pe T ROae ~ A enkruiui ! serfici
reproiectarea si integrarea proceselor : iia - — — — | >
5 _co : Sfandar Integkare (Billuible .
pe baza resurselor pt. servicii existente. SR i Pilonul de tehnelogic I S
Harta multinivel de integrare inovativa
a serviciilor este construita pe baza tehnologiilor Web, Gruparea curriculei de Stiinta Serviciilor
SOA, Web2.0, SOEA si ESB si conduc la o abordare pe cadrul multinivel de inovare a serviciilor

sistemica. =



SOA pentru servicii de business

. . Castiga
Excelenta Reduce
Oble.CtIVG de Inovare Crestere operationala costuri C?attaade
business &

Procese de
Business

Componente
de servicii

g
N
=
b
o
<
()]
i)
8
L
o

alequiiyos ap ejey

Resurse si Baze de date  [Si - istem d Sistem de cereri

- ale partenerilor
de cerinte P

aCtive TI - i ciclul de viata de afaceri
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Arhitectura de referinta SOA - Conectivitatea

Servicii de Business
Suporta procese si obiective de business ale
intreprinderii prin servicii functionale de business

Servicii de Interactiune Servicii pentru Procese Servicii Informationale
Servicii de

- . Orhestreaza si Gestioneaza date si T
Fac:llteg za colabc:gfqr?a mtrﬁ automatizeaza procesele continut divers in mod Servicii de
Dezvoltare amshi, procese & Iniomati de business unificat Management
Mediu integrat
pentru Gestioneaza,
proiectarea si condgce Si
crearea de Enterprise Service Bus securizeaza
solutii servicii,
aplicatii si
servicii.
- -. - - e - = - e q,
Servicii pentru Parteneri Servicii pt. Aplicatii de Servicii pentru Acces °§ =
. =R
c . BUSII'IESS‘ Facilitateaza interactiuni cu ‘§ <
onectare cu p a.n‘eneru Creaza un mediu pt tive existente de informatie 3_‘9
comerciali servicii robt{st, scalabil, si 0 si aplicatii < £
sigur

Servicii de Infrastructura

Optimizeaza productivitatea, disponibilitatea si
gradul de utilizare
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Sistemul de servicii in viziunea sistemica, cu suport TI

Ohiective interne: l l OhiecHy e xtern:

Un sistem de servicii este constituit Profit T, Cost | Acord la nivel de serviciu (ANS)
dintr-un numar de blocuri componente,
AT i /— Procese de servicii
Clerintels Controlal =1
gerviciilor mﬂllagg::pentul
[ gervicillor
Interactiurg intre -
cohsmmaton de
0 " - - - " Seml:u __'h
critic este indicatorul de satisfactie a Performanta
clientului. arsonal angajat in Furrnzorpartener &1 '3*‘].“.?;;&
i P servicil de ervicii Gl H LR
Blocurile componente ale unui sistem de
servicii includ:
L. EFI - reactie de la servicil
* procesele de servicii; pentrn optirizare
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Rapoarte vizand crearea de Planuri Nationale de Inovare a Serviciilor
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in servicii pana in 2015

Glosar de definitii, istorie si consideratii asupra cercetarii in servicii, tendinte globale si dezbateri curente

“Succeeding through Service Innovation” Whitepaper: A Framework for Progress
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Educatie pentru Inovarea Serviciilor

Stiinta Serviciilor apare ca un domeniu de sine statator. Scopul acestei
stiinte este sa descopere logica de baza a sistemelor complexe de
servicii si sa stabileasca un limbaj comun si un cadru partajat pentru
inovarea serviciilor. Pentru acesta trebuie adoptata o abordare
interdisciplinara in cercetarea si educatia in sisteme de servicii.

M UNIVERSITY OF
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Succeeding through Service Innovation

A Bepudce Perspective Tor Education, Research, Business and Government

modularizata pentru invatamint superior si o extinde la alte nivele de
educatie; exploreaza noi metode de invatare pentru educatia SSME.

Pentru Cercetare: Dezvolta o abordare interdisciplinara si interculturala
pentru C-D in servicii; creaza legaturi intre discipline prin ample competitii
N de cercetare; stabileste sistemele de servicii si propozitiile de valoare

i drept concepte fundamentale; creaza seturi de date pentru intelegerea
naturii si comportamentului sistemelor de servicii; creaza instrumente de

- modelare si simulare pentru sisteme de servicii.

Pentru Mediul de Afaceri: Stabileste politicile de angajare si parcursul

- carierelor profesionistilor cu profil — T; analizeaza abordarile actuale

" .. pentru inovarea serviciilor si prevede programe de cercetare in sisteme
oo Sk L, g o EmasingSymgoshe iy 07 de servicii; finanteaza cercetarea in sisteme de servicii; dezvolta acorduri
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