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Cuvant inainte

Teza de doctorat a fost elaborata pe parcursul activitdtii mele in cadrul
UNIVERSITATII , POLITEHNICA DIN TIMISOARA FACULTATEA DE MANAGEMENT IN
PRODUCTIE SI TRANSPORTURI".

Multumiri deosebite se cuvin conducatorului tezei de doctorat Prof. Univ. Dr.
Ing. Constantin Dan Dumitrescu pentru sprijinul substantial oferit pe intreg
parcursul elaborarii prezentei lucrari si pentru deosebita activitate de indrumare.

Lucrarea de fata se adreseaza persoanelor interesate de sistemele de
management, printre care mentionam persoanele cu atributii exacte privind
implementarea sistemelor de management, dar, totodatda, poate reprezenta un
material util si pentru societdtile comerciale, de tip intreprinderi mici si mijlocii, si
pentru persoanele fizice autorizate, care manifesta interes pentru implementarea si
mentinerea sistemelor de management al calitatii si, nu in ultimul rand, celor
preocupati sa aprofundeze cunostintele din domeniul managementului.

Plecand de la premisa cd, in urma intrarii in vigoare a standardelor ISO
9001 a aparut o noua viziune asupra terminologiei calitdtii si a standardelor din
domeniul managementului calitatii se impune un efort sporit in ceea ce priveste
studiul asupra satisfacerii la exigente maxime a nevoilor consumatorilor. Ca urmare,
activitatea care vizeaza asigurarea calitatii serviciilor prestate consumatorilor
trebuie sa intruneasca o serie de conditii care depind de profesionalismul celor care
furnizeaza aceste servicii.

Experienta pe care am dobandit-o de-a lungul celor 10 ani de activitate in
domeniul proiectarii si implementarii sistemului de management al calitatii m-a
determinat sa concep o serie de materiale auxiliare cu care sa vin in sprijinul
societatilor dornice sa implementeze un sistem de management si sa-si insuseasca
atat cunostintele necesare in domeniu, dar sa fie pregatite si pentru procesul
complex al certificarii sistemelor de management. Printre acestea amintesc:
diagramele de flux, anumite proceduri si instructiuni de lucru, modele de program
de lucru, planuri de control calitate, metode de audit intern, metode de evaluare a
furnizorilor, metode de evaluare a satisfactiei clientilor si, nu in ultimul rand, metode
de implementare a sistemului de management al calitatii.

In speranta ca, prin intermediul acestei lucrari, imi voi aduce aportul la
fmbunatatirea activitatii de pregatire a societdtilor comerciale pentru certificare si
pentru Tmbunatatirea procesului de implementare si mentinere a sistemelor de
management, imi exprim gratitudinea si intreaga consideratie fata de cititori.

Timisoara, Februarie 2010 Drd. Ing. Debelka Boglarka-Lilla
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Rezumat,

Prin subiectul abordat, teza de doctorat raspunde unor
probleme de maxima actualitate privind proiectarea si implementarea
sistemului de management al calitatii in cadrul organizatiilor din
perspectiva seriei de standarde ISO 9000.

Conceputa ca un instrument de lucru pentru persoanele
interesate de sistemele de management, prezenta lucrare ofera un
amplu material bazat pe experienta proprie ce furnizeazd cunostinte
complexe in domeniul managementului.
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INTRODUCERE

Evolutia societatii romanesti contureaza, prin exigentele care se impun in
ceea ce priveste asigurarea produselor de calitate, o serie de cerinte ce trebuie
indeplinite cu rigurozitate. Astfel, notiuni ca de exemplu: calitate, asigurarea calitdtii
si managementul calitatii devin obiective centrale pentru intreprinderile orientate
spre viitor, indiferent de produs, ramura, locatie sau marime.

Controlul calitatii se refera, punctual, la “ controlul produselor” prin
efectuarea verificarii si masurarii parametrilor produsului, urmand ca acele produse
care prezinta neconformitati sa fie izolate.

Asigurarea calitatii, ca si proces, se refera la ansamblul activitatilor si a
procedurilor necesare in vederea asigurarii calitatii produsului.

Vorbind despre asigurarea calitatii, sunt evidentiate doua aspecte distincte:

e n primul rénd existenta unui echipament adecvat pentru efectuarea
masuratorilor prin care se valideaza calitatea produsului;

e in al doilea rand, aplicarea unui management adecvat in vederea asigurarii
unor procese de conducere a activitatilor cu referire la determinarea calitatii
produsului; este vorba aici de intocmirea documentelor de control, de alegerea
instrumentelor de masurare adecvate, de posibilitatea asigurarii unor actiuni de
control.

Managementul calitatii are ca obiective, pe ldnga calitatea produselor si
calitatea organizatiei. Realizarea acestor obiective se face prin evaluarea si
auditarea intregii organizatii impreund cu ansamblul proceselor acesteia; in urma
acestor demersuri se realizeaza masuri de imbunatatire pentru intreaga organizatie.

Tendinta dezvoltarii economiilor nationale intr-un context de globalizare
(europenizare, mondializare) atrage dupa sine si modificarea continutului
conceptului calitate si, implicit, modificarea obiectivelor si a sarcinilor aferente
managementului calitatii .

Definirea conceptului calitate are in vedere raportarea la domeniul
produselor materiale, al caracteristicilor acestora la care se adauga produsele
imateriale, serviciile si performantele creative. In acest context, ceea ce numim o "
calitate buna” devine din ce in ce mai complexa, cu un aval care cuprinde:
furnizorul, producatorul, consumatorul.

Pot fi formulate cateva aforisme pentru concretizarea definitiei conceptului
calitate:(91)

e ,Totul trebuie facut bine de prima data, dar de fiecare data”
e ,Calitatea raméne mult timp dupa ce pretul a fost uitat”
e ,Sa facem numai ceea ce stim sa facem, dar sa facem bine”

Cuvantul “calitate” se foloseste des in viata noastra de zi cu zi. Nu este usor
de dat o definitie completd, pentru cd este vorba despre o notiune care vizeaza un
areal larg.

Calitatea include totalitatea caracteristicilor, serviciilor sau produselor care
satisfac complexitatea cerintelor date sau asteptate.

Calitatea mai poate fi definita ca fiind aptitudinea unui produs sau a unui
serviciu de a satisface necesitatile utilizatorilor, (65).
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10 Introducere

Necesitatile nu sunt altceva decat nevoile exprimate sau nevoile potentiale
atunci cand beneficiarii nu le formuleaza clar. Utilizatorii sunt similari cu clientii, fie
ca este vorba despre utilizatorii interni sau despre utilizatorii externi ai intreprinderii.

O problema de maxima importanta este satisfacerea clientului, proces care
se constituie din 4 etape, dupa cum urmeaza; exprimarea necesitatii, proiectarea
produsului sau a serviciului, realizarea produsului si pregatirea prestatiei, iar ultima
etapa consta in utilizarea (intrebuintarea) de catre utilizatori.

Pentru a furniza un serviciu sau un produs , trebuie sa fie indeplinite ambele
cerinte. Care sunt cerintele date si care sunt cerintele asteptate? Care este diferenta
dintre cele doua cerinte?

Cerintele date sunt cele definite prin contracte, legislatii, comenzi,
standarde, conditii de transport, deci cerintele care sunt pe suport de hartie. Altfel
spus, acestea sunt comunicate in mod explicit. Satisfacerea acestor cerinte este
usor de indeplinit.

Cerintele asteptate si satisfacerea acestora reprezinta un lucru mult mai
greu de indeplinit. Pe langa satisfacerea cerintelor date trebuie satisfacute si cele
asteptate, ascunse, lucru pe care il pretinde, in mod implicit, atat clientul cat si
piata. Sunt cerinte asteptate, care nu sunt definite in mod direct, dar se subinteleg.
Sa ne gandim, spre exemplu, la comanda unui autoturism. Se poate defini puterea,
consumul, greutatea, dar cum se defineste forma care va intruni cerintele pietii?
Pentru acest motiv, nici un produs care intruneste parametrii impusi de producator
nu poate fi valorificat daca nu satisface cerintele minime legate de gust, preferinte,
moda sau traditie.

Ca urmare, procesul de proiectare are in vedere parametrii tehnici/tehnico-

economici ai produsului care tin de doleantele clientilor si cerintele pietei. O
exemplificare Tn acest sens poate fi cea oferita de firme lider producatoare de
autoturisme in proiectarea noilor tipuri de masini. Inainte de procesul de proiectare
se stabilesc numeroase legaturi cu reprezentantii pietelor de desfacere si se
creioneaza forma, dimensiunile si cateva caracteristici tehnice esentiale pentru
clienti. Se fac machete din placaj, plastilina, héartie prin care se modeleaza noul tip
de automobil si se expun machetele pentru a vedea cum intrunesc ele cerintele
clientilor; apoi, dupa ce s-a stabilit varianta care intruneste cele mai multe puncte
pozitive pe piata clientilor, se trece la proiectarea propriu-zisa, adaptandu-se
cerintele la posibilitatile tehnice de realizare a produsului.
Prin cerinta calitatii se inteleg acele pretentii referitoare la un produs sau serviciu
care sunt bine determinate si reflecta, pe deplin, asteptarile explicite si implicite
definite de cumparatori. Este foarte important de remarcat ca in procesul proiectarii
unui produs sau serviciu trebuie sa se tina cont de cerintele partilor interesate si,
daca produsele isi mentin functionalitatea pe toata durata de utilizare, sunt usor de
intretinut, au o estetica corespunzatoare si atractiva se poate afirma ca produsul are
o calitate buna.

In ansamblul factorilor care decid pozitia unui produs pe piata, pe primul loc
se situeaza calitatea, ea fiind urmata de experienta clientilor in domeniul analizat,
asa cum rezulta din Fig. Nr.1.
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Introducere 11

Altele

Avantaj tehnic P

Service J

Pret I

Termen de livrare P

Experienta ‘ ‘ ‘ P
Calitate ]

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%

Figura Nr.1. - Avantajele S.M.C.

Asigurarea calitdtii reprezintd ,un contract de incredere”. Increderea in
procesul asigurarii calitatii este relativa. Demonstratia care permite furnizarea de
dovezi obiective ca produsul sau serviciul satisface sau poate satisface nevoile
clientului se poate realiza in orice etapa a productiei sau chiar in faza ulterioara
acesteia, respectiv in timpul utilizarii.

Demonstratia trebuie sa aiba la baza un ansamblu de dovezi care consta in
documente scrise si arhive care se pun la dispozitia clientului. Aceste documente
insumeaza regulile de organizare si procedurile adoptate in intreprindere pentru
obtinerea si verificarea calitatii.

Asigurarea calitatii ,este o practica” care permite acordarea increderii in
obtinerea rezultatelor cerute, documentele furnizand dovada ca produsul /piesa a
facut obiectul masurarilor si incercarilor, ca aceste masurari si incercari au fost
facute de personal competent, cd aparatele utilizate pentru masuratori erau bine
etalonate.

Problema esentialda consta in realizarea distinctiei dintre asigurarea calitatii
si managementul calitatii.

Spre deosebire de asigurarea calitatii, managementul calitatii este definit prin
componentele sale specifice: structura, procedurile, specificatiile tehnice, dispozitiile
pentru mobilizarea si motivarea personalului in vederea asigurarii calitatii.

Cu toate ca motivarea personalului este deosebit de importanta daca se
doreste ca dispozitiile sa fie cu adevarat eficace, ea nu este acoperita de asigurarea
calitatii.

Demersul pentru asigurarea calitatii consta in corelarea unor dispozitii

precum:
Prestabilirea - care consta in luarea unor dispozitii pentru obtinerea unui rezultat al
calitatii. In acest scop se elaboreaza, in mod sistematic, procedurile care permit
asigurarea continuitatii actiunilor. Elaborarea acestor documente de catre echipe,
grupe de persoane reprezinta un atu important pentru asigurarea calitatii,
nepermitand improvizatia.
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12 Introducere

Aplicarea practicd - Ceea ce a fost prestabilit in colectiv urmeaza sa se aplice in
practica si fiecare trebuie sa-si asume partea sa de responsabilitate si vigilenta.
Conditia esentiald a realizarii acestei dispozitii este prezenta spiritului de echipa care
asigura respectarea unei discipline colective.

Dovada - este practica prin care se poate dovedi ca dispozitiile prevazute au fost
publicate, ca verificarile au fost realizate conform documentatiei.

Aceasta dispozitie prevede existenta unor documente justificative iar prin
intermediul semnaturilor celor implicati se fac declaratii daca s-a facut bine ceea ce
a fost prevazut sau se comunica anumite relevari.

Progresul — demonstreaza faptul ca asigurarea calitatii se construieste treptat, putin
cate putin; analiza lipsurilor, erorilor ofera posibilitatea de imbunatatire a
dispozitiilor. Cu toate acestea, situatiile evolueaza, sunt supuse schimbarilor, deci
procedeele si procedurile trebuie sa fie revizuite.

Sfera aplicarii asigurarii calitatii vizeaza: cercetarea - proiectarea,
aprovizionarea cu materialele si componenti, productia, manipularea, stocarea,
transportul, logistica, mentenanta, controalele, CTC-ul si incercarile finale, aparatele
de masura si control, documentele.

Existd trei nivele de asigurare a calitatii, care se aleg in functie de natura
activitatii.

Primul nivel se refera la produs sau serviciu. Scopul acestui nivel este
efectuarea unui control al conformitatii produsului final cu documentatia.

Cel de-al doilea nivel se refera la procesul de fabricare sau la parti ale
acestuia. Atunci cand este necesar, se adauga dispozitiile ce permit controlul
materialelor cumparate.

Al treilea nivel al asigurarii calitatii este mai cuprinzator decat celelalte
doua niveluri. Pe langa controlul produsului final si controlul realizarii, cel de-al
treilea nivel cuprinde si exigentele privind organizarea activitatilor care vizeaza
calitatea.

Cat priveste procesul asigurarii produselor de calitate, un accent foarte mare
trebuie sa fie pus pe prevenirea defectelor, a rebuturilor si nu pe corectarea lor.
Organizatia trebuie sa fie preocupata de prevenirea aparitiei defectelor si de
organizarea in vederea executarii corecte chiar de la inceput. O altd explicatie in
sprijinul celor afirmate este faptul ca descoperirea tarzie a defectelor genereaza
pagube deosebit de mari organizatiei. In cazul realizarii produselor complexe,
defectele descoperite la client sunt cele care cauzeaza pierderi deosebite. Concluzia
care rezulta este: calitatea costa scump. Calitatea costa mult si daca este necesara
efectuarea numeroaselor controale pentru a o masura si daca aceasta calitate se
obtine in urma efectuarii a numeroase actiuni corective. Se cunoaste adevarul
conform cdruia lucrul bine facut de la inceput conduce spre obtinerea calitatii in
limitele costurilor rezonabile.

Prin urmare, asigurarea calitatii fnseamnd punerea in aplicare a unui
ansamblu corespunzdtor de dispozitive prestabilite si sistematic destinate sa dea
incredere in obtinerea calitatii cerute. .Accentul cade pe prestabilirea a ceea ce
trebuie facut si anume; realizarea si aducerea dovezii ca acesta a fost facut. (65)

In capitolul 1 al acestei lucrdri sunt tratate elementele privind dezvoltarea
standardelor in domeniul sistemelor de management, incepand cu secolul al XX-lea,
intre anii '50 si '80, respectiv originea si raspandirea standardului ISO 9001, cu
precizarea exactda a componentei, structurii unui sistem de management al calitatii.
De asemenea, in acest capitol sunt amintite si enumerate resursele utilizate pentru
indeplinirea unui astfel de sistem de management al calitatii.
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Capitolul al 2 - lea al lucrarii este destinat prezentarii cerintelor impuse de
familia de standarde ISO 9001. De asemenea, in acest capitol sunt prezentate atat
documentele cerute de standardul de referinta ISO 9001 cat si aspecte privind
responsabilitatea managementului si cerintele referitoare la procesele identificate in
cadrul sistemului.

Capitolul al 3 - lea cuprinde prezentarea modalitatilor de proiectare,
realizare si implementare a sistemului de management al calitatii prin enumerarea
tuturor etapelor necesare pentru ducerea la bun sfarsit a unui astfel de proiect. Tot
in acest capitol se prezinta elementele principale ale procesului de auditare si sunt
expuse etapele cu privire la desfasurarea procesului de audit, cu precizarea fazelor
principale ale acestuia, respectiv tipurile de audit.

In capitolul al 4 - lea sunt propuse metode de evaluare a riscurilor in ceea
ce priveste implementarea sistemului de management al calitatii. In acest context s-
au studiat metodele statistice eficiente cu privire la implementarea sistemului.

Capitolul al 5 - lea este destinat, in intregime, contributiilor proprii privind
implementarea sistemului de management al calitatii. Acest ultim capitol ofera
elementele care individualizeaza aceasta Iucrare, prezentand metode de
implementare si de interpretare ale standardului de referinta destinate sistemelor de
management al calitatii SR EN ISO 9001:2001, respectiv ISO 9001:2008.

Lucrarea de fatd se adreseaza tuturor celor care activeaza in domeniul
managerial, constituind un instrument util pentru cei care doresc sa cunoasca si sa
asimileze cunostinte legate de implementarea sistemelor de management.

Autoarea aduce multumiri Domnului Prof. Univ. Dr. Ing. Constantin Dan
Dumitrescu pentru atenta coordonare si sprijinul acordat in procesul elaborarii
prezentei lucrari.

Ea este rezultatul unei activitati de 10 ani in domeniul asigurarii calitatii
proceselor de fabricare in vederea realizarii unor produse de o calitate conforma cu
documentatia existenta.

Autoarea a incercat sa transmita o parte din experienta acumulata pe
parcursul acestei perioade si sa prezinte o parte din rezultatele personale
inregistrate in acest domeniu.

Problematica implementarii sistemelor de management este deosebit de
complexa, deoarece imbind in structura sa elemente de rationalitate, elemente
legislative cu elemente subiective, uneori generate de mersul istoriei, asa ca
profesionalismul trebuie Tmbinat cu perseverenta pentru a obtine produse de
calitate.
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1. EVOLUTIA STANDARDELOR DIN
DOMENIUL CALITATII

1.1. Istoricul privind dezvoltarea standardelor in domeniul
sistemelor de management

Pentru o mai buna intelegere a abordarii actuale a managementului calitatii,
se poate face o incursiune in istoricul dezvoltarii acestuia. De mentionat faptul ca
incepand cu sfarsitul secolului al XIX-lea, o data cu debutul productiei in serie, s - a
extins vertiginos controlul calitatii. Acest proces a evoluat, iar in secolul al XX-lea s-
au conturat primele metode statistice de control al calitatii, precum si diverse forme
de proiecte de imbunatatire a calitatii.

Se pot distinge mai multe etape ale dezvoltarii managementului calitatii. Se
vorbeste despre piata deficitara din perioada de dupa al doilea razboi mondial, cand
clientul intra in posesia a ceea ce primea din partea producatorului. In atare situatie,
tendinta conducerii firmelor era de a produce cantitativ, calitatea nereprezentand o
prioritate. Ca o consecinta a acestei caracteristici, aceasta etapa poate fi numita
piata producatorilor.

Intr-o etapa urmatoare se constata echilibrul cantitativ intre oferta si cerere,
deoarece producatorii, respectiv distribuitorii, iTn procesul realizarii produselor, iau in
considerare cerintele minime referitoare la calitate, impuse de clienti.

Asistam, intr-o alta etapa, la procesul de implicare a furnizorilor intr-o
competitie ca urmare a solicitarii din partea clientilor a produselor de calitate, fara
neconformitati. Clientul uzeaza de o serie de practici prin care apreciaza calitatea
produselor. Se impune cu stringentd necesitatea implementarii unui sistem de
asigurare a calitatii in intreaga organizatie pentru a se realiza performante si
produse fara neconformitati.

Tot in aceastd etapa se remarca rolul deosebit al standardelor care
reglementeaza sistemele de asigurare a calitatii.

In competitia de piatd, sistemul de asigurare a calitatii certificat se bucura
de avantaj, iar pentru un sistem de asigurare a calitatii certificatul are si rolul unui
instrument de marketing.

Pe parcurs are loc modificarea si extinderea notiunii de produs. Calitatea
produsului devine o cerinta stringenta intr-o perioada cand mai multi producatori se
afla in situatia de a livra calitate comparabild la preturi comparabile. Apar aspecte
legate de definirea criteriilor de calitate, de activitatea suplimentara a furnizorilor in
domeniul asistentei acordate clientilor, de semnificatia sporita a satisfactiei clientilor.
Ca masura a calitatii performantei, satisfactia clientilor depinde de motivatia,
implicarea si constientizarea angajatilor din cadrul organizatiei.

O alta etapa semnificativa in dezvoltarea managementului calitatii consta in
dezvoltarea cerintelor de calitate de catre clienti si furnizori Tmpreuna. Se
consolideaza o legaturda stransa intre diferite firme in procesul de realizare a
procesului de fabricare sub aspectul abordarii unitare care are ca scop optimizarea
intregului sistem. Ca atare, conceptia legatd de calitate primeste conotatii noi. Se
adevereste faptul ca numai pe baza unui sistem de management al calitatii
corespunzator si certificat, se poate fundamenta increderea intre furnizori si clienti.
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Ca urmare a faptului cd atdt pe pietele interne cat si pe pietele
internationale existd o competitie acerbd pe probleme legate de calitate, devine
evident faptul ca nu pot avea succes decat acele organizatii care se preocupa in mod
insistent de satisfacerea nevoilor individuale ale clientului.

1.2. Standardizarea primelor reglementari

Masurarea calitatii, a aspectului ei pe termen lung se pot realiza in urma
deruldrii unor contracte. Pentru aceasta se impune un complex de masuri de
management al calitatii care se constituie intr-un sistem de management al calitatii
cuprinzand masuri pentru organizarea, planificarea, controlul si prezentarea
aspectelor semnificative referitoare la calitate. Sistemul de management include
structura organizatorica, proceduri, procese si resursele necesare pentru
transpunerea si imbunatatirea calitatii in oricare compartiment al organizatiei.

Managementul calitatii este reglementat de standarde internationale, de
standarde nationale, de reglementari specifice domeniului si de reglementari
specifice organizatiilor.

O incursiune realizatd in dezvoltarea standardelor de management al calitat;ii
releva faptul ca incepand cu anii 50 au existat preocupari pentru reglementarile
privind asigurarea calitatii. Aceste reglementari au vizat aspecte legate de sarcinile
conducerii organizatiei, precum si dorinta prevenirii neconformitatilor.

Preocuparile pentru dezvoltarea reglementarilor privind managementul
calitatii, din dorinta de a aduce un aport standardelor specifice produselor si de a
asigura respectarea acestora, s-au finalizat cu Tmbunatatirea capabilitatii pentru
calitate a organizatiei. Cerintele severe din domeniul militar, dublate de cerintele de
securitate din domeniul centralelor nucleare din SUA au impus in anii O 50
dezvoltarea reglementarilor privind managementul calitatii. Ca urmare, in toate
tarile occidentale au aparut reglementari specifice firmelor, domeniilor de activitate.

- Demn de remarcat este anul 1987 in care apare seria de standarde
internationale ISO 9000, moment de cotitura in evolutia reglementarilor
privind managementul calitatii.

- In ordine cronologicd a aparut standardul MIL Q 9858 care, la inceputul
anilor 70, s-a dezvoltat in reglementarea NATO - AQAP (Allied Quality
Assurance Publications).

- Gruparea NATO a optat pentru standardele ISO ca baza de referintd pentru
aprovizionarea materialelor in domeniul militar.

- Au urmat reglementarile KTA 1401 pentru centralele nucleare,
reglementarea europeana QSF pentru circulatia aeriana si spatiala,

- Sistemul CECC pentru componente electronice si

- Regulile de buna practica in fabricatia medicamentelor si GMP;

- Regulile de buna practica in laborator, GLP;

- Ghidul International pentru Sisteme de Asigurare a Calitatii, Q 101, al firmei
Ford si elaborata, mai ales, pentru furnizori.

O problema de real interes se refera la raspandirea seriei de standarde I1SO 9000.

1.3. Raspandirea seriei de standarde ISO 9000

Anii 80 debuteaza cu o explozie de reglementari specifice diferitelor domenii
de activitate cat si la nivel national. Datorita faptului ca in unele organizatii
cheltuielile pentru documentatie si organizare au crescut in mod evident, apare
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necesitatea elaborarii unui standard care sa aduca beneficii atat la nivel
international cat si la nivelul tuturor domeniilor de activitate.

Crearea unui standard international, a unui document de reglementare
pentru asigurarea calitatii i-a revenit Comitetului Tehnic ISO / TC 176. Din aceasta
necesitate, in anul 1987, s-au format standardele ISO 9000, ISO 9001, ISO 9002,
IS0 9003 si ISO 9004.

Majoritatea tarilor membre ISO au preluat aceste standarde in propriul
sistem national de standardizare.

Aceste standarde au fost ridicate la rang de standarde europene sub forma
EN 29000 si impuse ca o recomandare urgenta tarilor Uniunii Europene de catre
organizatiile europene de standardizare, CEN si CENELEC.

Traducerea si publicarea acestor standarde in Romania s-a realizat de catre
ASRO (Asociatia Romana de Standardizare).

Acceptata la nivel international, seria standardelor ISO 9000 este publicata in
58 de tari, fiind considerata cea mai raspandita serie de standarde ISO.

Din totalul celor 58 de tdri in care este publicatd seria de standarde ISO
9000, intr-un numar de 32 de tari se fac certificari ale sistemelor de management al
calitatii, conform ISO 9001, 9002 sau 9003.

Uniunea Europeana a preluat din 1994 aceasta serie de standarde ca serie de
standarde EN ISO 9000.

Aceasta serie de standarde, sub aspect structural, a fost supusa, de-a lungul
timpului, reviziilor. Astfel o prima revizie a seriei de standarde ISO 9000:1994 s-a
realizat in a doua jumatate a anilor O 90. A urmat publicarea reviziilor standardelor
ISO 9000, ISO 9001 si ISO 9004 pe 15 decembrie 2000. Ca o consecinta a acestei
revizii, ISO 9000:2000 inlocuieste ISO 9000 -1 si ISO 842, iar ISO 9001:2000
inlocuieste trei standarde din 1994 (9001, 9002 si 9003). Aceste aspecte sunt
prezentate schematic in figura 1.1.

Standardele privind sistemele de management al calitatii din familia de
standarde ISO 9000 din anul 2000 au la baza opt principii de management, dupa
cum urmeaza: orientarea catre client, leadership, implicarea personalului, abordarea
pe procese, abordarea sistemica a managementului, Tmbunatatire continua,
abordarea bazatd pe fapte in luarea deciziilor, relatii in beneficiul ambelor parti cu
furnizorii.
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Fig. Nr.1.1. - Raspandirea seriei de standarde ISO 9000

1.4. Structura Sistemului de Management al Calitatii (SMC)

Fata de editiile din 1995, structura si conceptele standardului SR EN ISO
9001:2001 au fost modificate si, in locul celor 20 de subcapitole din editia
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18 Evolutia standardelor din domeniul calitatii - 1

precedentd, noua editie se bazeaza pe dezvoltarea a 5 capitole principale si anume:
- sistemul de management al calitatii;

- responsabilitatea managementului;

- managementul resurselor;

- realizarea produsului;

- masurare, analiza si imbunatatire.

1.4.1. Sistemul de management al calitatii (87)

in capitolul ,Sistemul de management al calitétii” se traseaza linii directoare
pentru o administrare in mod transparent si sistematic a unei organizatii, tinand
cont, in mod cert, de satisfacerea cerintelor clientului. Succesul acestei administrari
consta in implementarea unui sistem de management al calitatii care este conceput
pentru Tmbunatatirea continud a eficacitatii organizatiei.

Cerinta generalda a standardului este ca organizatia sa stabileasca, sa
documenteze, sa implementeze, sa mentind si sa imbunatdteasca continuu un
sistem de management al calitatii.

Obligativitatea organizatiei este de a identifica si de a tine sub control
procesele necesare, de a asigura resursele, de a monitoriza procesele sistemului,
legaturile dintre acestea, respectiv metodele si cerintele necesare care sa
urmareasca eficienta actiunilor de imbunatatire.

Documentatia cuprinde politica si obiectivele calitatii, manualul de
management al calitdtii, procedurile generale de sistem, precum si proceduri de
lucru, instructiuni de lucru in functie de necesarul specific al organizatiei si
inregistrarile corespunzatoare privind calitatea.

Amploarea documentatiei depinde de complexitatea activitatilor si de
metodele folosite in organizatie.

87 - Standardul SR EN ISO 9001:2001 Sistem de management al calitatii. Cerinte

MANUALUL CALITATII _ PROCEDURI GENERALE DE
incluzand ¢ > SISTEM (PGS)
POLITICA REFERITOARE LA
CALITATE
A A
\ 4 ¢
PROCEDURI DE ’ N ALTE DOCUMENTE ALE
LUCRU (PL) < > SISTEMULUI DE
MANAGEMENT AL
yY CALITATII
\ 4
INSTRUCTIUNI
DE LUCRU (IL) <

Fig.Nr.1.2 — Documentele sistemului de management al calitatii
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Manualul calitatii este utilizat pentru a arata clientilor si personalului dornic
sa cunoasca modul in care actioneaza organizatia in vederea atingerii obiectivelor
calitatii, in mod special in legatura cu cerintele standardului ISO 9001.

Acest manualul al calitatii contine: domeniul de utilizare a sistemului de
management al calitatii; toate excluderile referitoare la documentatie. Este vorba
doar despre excluderile din cap. 7 (Ex. In cazul in care, intr-o organizatie nu se
efectueaza activitati de proiectare, cerintele capitolului 7.3. pot fi eliminate.) Aici
trebuie sa se mentioneze faptul ca cerintele din capitolele 5,6 si din cap. 8 sunt
cerintele care trebuie indeplinite Tn totalitate; procedurile documentate stabilite
pentru sistemul de management al calitatii sau referintele la acestea; descrierea
interactiunilor proceselor (harta proceselor).

Fiecare functie sau departament va avea propria sa procedura de lucru, in
care sunt descrise, in detaliu, activitatile operationale ale respectivului departament.
Aceste proceduri sunt mult mai exacte decat manualul calitatii si de aceea contin
mult mai multe detalii. De exemplu, desi o fabricd va avea un singur manual al
calitatii, ea poate sa aiba separat proceduri pentru proiectare si dezvoltare,
depozitarea materialelor prime, productie, planificarea intretinerii, inspectiile si
testz"arileA produsele neconforme, etc.

In proceduri de lucru si proceduri generale de sistem se vor face referiri la
instructiunile de lucru si se vor da detalii precise despre modalitatea in care
urmeaza sa fie facute operatiile individuale, pentru ca ele sa atinga calitatea ceruta.
Ele se vor afla in punctele corespunzatoare, in atelierele de productie sau langa
personalul care executa operatiile. Acestea pot fi sub forma de text, desene,
exemple, modele etc.

Organizatia are nevoie si de alte documente care sa sprijine sistemul
calitatii, cum ar fi: rapoarte de inspectie, liste cu furnizorii acceptati, rapoarte de
produse neconforme, inregistrari privind instruirea, etc.

Organizatia isi stabileste proceduri documentate si mentiuni pentru controlul
documentelor cerute de sistemul calitatii, respectiv, pentru inregistrarea acestora.

Aici intra aprobarea documentelor Tnainte de emitere, reaprobarea acestora
(daca este cazul), asigurarea faptului ca aceste documente sunt usor identificabile,
sunt lizibile, stadiul revizuirii curente. Cele de provenienta externa sunt identificate
si distribuite la locul potrivit. Se urmareste evitarea utilizarii nedorite a unor
documente expirate.

Inregistrarile reprezintd o anumitd categorie de documente si au rol de
dovezi. Pentru aceste inregistrari, organizatia trebuie sa stabileasca si sa mentina
proceduri documentate. Cerintele standardului pentru aceste inregistrari sunt ca
acestea sa ramana lizibile, usor identificabile si regasibile, iar pentru pastrarea,
identificarea, depozitarea, protejarea, regasirea, durata de pastrare si eliminarea lor
trebuie stabilitd si mentinuta o procedura documentata separata.

1.4.2. Responsabilitatea managementului (87)

Necesitatea angajamentului nu poate fi subevaluata; lipsa Iui este probabil
cel mai obisnuit motiv pentru esec. El trebuie sa porneasca de la varful firmei,
trebuie sa fie evident pentru toti salariatii si apoi sa treaca prin toate filierele. Toti
angajatii, de la cel mai inalt nivel de conducere pana la cel mai de jos nivel al
personalului auxiliar manifesta un interes permanent pentru calitate, dar, de
asemenea, demonstreaza si faptul ca isi asuma responsabilitatea pentru calitate.

Conducerea de varf are menirea de a fi activa in toate actiunile care conduc la
certificarea ISO 9000. Zonele - cheie sunt: realizarea, in organizatie a mediului si a
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constientizarii semnificatiei indeplinirii cerintelor clientilor, definirea clara si
inteligibila a politicii calitatii si a obiectivelor privind calitatea, conducerea analizelor
efectuate de management, asigurarea disponibilitatii resurselor.

Managementul de la cel mai inalt nivel se asigura ca, in cadrul organizatiei,
fiecare angajat a inteles importanta satisfacerii cerintelor clientilor precum si
cerintele legale si cele de reglementare.

Politica referitoare la calitate este formulata in asa fel, incat sa fie cat mai
clara si inteligibila pentru fiecare persoana din cadrul organizatiei.

Pentru fiecare functie si nivel relevant al organizatiei se elaboreaza obiective
masurabile. Obiectivele calitatii sunt in concordanta cu politica calitatii, privind
indeplinirea cerintelor referitoare la produs. Un exemplu in acest sens este
planificarea cresterii numarului de cereri, livrarea la termen, scaderea numarului de
reclamatii, mentinerea cotei de piata, etc.

In ceea ce priveste planificarea sistemului de management al calitatii,
organizatia se asigura ca aceasta planificare s-a realizat in conformitate cu cerintele
specificate in standardul SR EN ISO 9001, respectiv aptitudinile de functionare a
sistemului sunt mentinute atunci cdnd schimbarile sistemului sunt planificate si
implementate.

Managementul de varf defineste si comunica, in cadrul organizatiei,
responsabilitatile si autoritatile personalului, dupd cum sunt acestea specificate in
fisele posturilor. Se stabileste, pentru fiecare proces din sistemul de management al
calitatii, un responsabil de proces care raspunde la nivel intern, din punct de vedere
al eficientei si la nivel extern, de client.

In vederea asigurarii stabilirii, implementarii si mentinerii proceselor
necesare pentru sistemul de management al calitatii, conducerea organizatiei
numeste un membru al managementului, care, independent de alte responsabilitati,
are responsabilitatea si autoritatea de a raporta catre managementul de varf
performantele sistemului si nevoile de imbunatatire, precum si asigurarea
constientizarii privind cerintele clientilor in toata organizatia.

Conducerea organizatiei se asigura ca exista mijloace si metode adecvate de
comunicare interna la nivel general si, in special, in ceea ce priveste eficacitatea
sistemului de management al calitatii.

Aceste cdi de comunicare interna se pot realiza prin intermediul retelei de
calculatoare sau prin intermediul inregistrarilor calitate pentru fiecare categorie,
fiind stabilit cui se distribuie acestea, astfel incat datele sa fie comunicate
persoanelor implicate.

Pentru a asigura continuitatea conformitdtii, eficacitatea acesteia si
evaluarea concordantei cu cerintele, inclusiv nevoile de schimbare a sistemului
calitatii, managementul de la cel mai inalt nivel analizeaza sistemul de management
al calitatii organizatiei, la intervale planificate.

Rezultatele sedintei de analiza sunt documentate si se intocmeste un proces
- verbal cu mentionarea numelor participantilor, a documentelor care cuprind datele
de intrare a analizei si deciziile conducerii pentru perioada de activitate urmatoare.

BUPT



1.4 - Structura sistemului de management al calitatii 21

1.4.3. Managementul resurselor

Organizatia identifica si asigura resursele necesare (financiar, de personal,
timp si altele) care permit societatii s& urmareasca proiectul pana la obtinerea
certificarii pe baza standardului SR EN ISO 9001.

Managementul de la cel mai inalt nivel trebuie sa fie constient ca selectarea
si numirea personalului este unul din factorii de succes ai organizatiei. Pentru acest
lucru trebuie sa se asigure ca, in toate activitatile relevante pentru calitate, exista
un personal disponibil competent si capabil, corespunzator acestor activitati.

Competenta personalului se asigura prin scolarizare, instruire, aptitudini si
experienta.

In functie de necesarul de activitati din cadrul organizatiei se identifica si se
stabileste pentru fiecare tip de activitate operationald, prin profilul postului
respectiv, nivelul de competenta din punct de vedere al: scolarizarii, experientei
profesionale, instruirii si nivelului de educatie, al aptitudinilor.

Pe langad aceasta, organizatia evalueaza eficienta activitatii prestate ,
asigura aspectul conform caruia personalul este constient de relevanta si importanta
propriei activitati si asigurd modul in care personalul contribuie la indeplinirea
obiectivelor calitatii, mentine Iinregistrari corespunzatoare privind educatia,
instruirea, aptitudinile si experienta.

In vederea realizarii conformitatii cu cerintele legate de produs, organizatia
isi propune sa determine, sa asigure si sa mentinad infrastructura necesara care, in
principiu, consta in: cladiri, locuri de munca si utilitati asociate; echipamente folosite
in cadrul proceselor, atat hardware cat si software; servicii suport, cum ar fi
transport sau comunicare.

Organizatia determina, organizeaza si administreaza mediul de lucru
necesar pentru a realiza conformitatea cu cerintele produsului, tinand seama de:
cerintele legale de protectie a muncii, cerintele legale privind protectia mediului,
factorii umani: moralitate, colegialitate, promovarea lucrului in echipa, etc., factorii
fizici: caldura, lumina, zgomotul, igiena, umiditatea, etc.

1.4.4. Realizarea produsului

Organizatia identifica, planifica si implementeaza acele procese care sunt
organizate si conduse, astfel incat, pe de o parte, sa se realizeze cerintele clientilor
si, pe de alta parte, sa se asigure rezultatele financiare pozitive pentru organizatie.
Aceste asa - numite procese generale stau in centrul sistemului de procese ale
organizatiei. Pe langa acestea sunt definite si celelalte categorii de procese, asa -
numitele procese - suport si procese - cadru (harta procesului).

Organizatia se asigura ca planificarea realizarii produsului este in concordanta cu
cerintele pentru celelalte procese ale sistemului (interrelatiile).
Organizatia stabileste, dupa caz, planificarea proceselor de realizare a produsului
care cuprinde urmatoarele:
- obiectivele calitatii si cerintele pentru produs;
- necesarul de procese, documente si resurse pentru a asigura identificarea si
aplicarea eficienta a cerintelor referitoare la produs;
- activitati pentru verificarea, validarea, monitorizarea, inspectia si incercarea
produsului, precum si criteriile de acceptare a produsului;
- disponibilitatea inregistrarilor corespunzatoare si necesare.
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Organizatia determind: cerintele formulate de catre client (inclusiv
activitatile de livrare si post - livrare), cerintele nespecificate de client, dar necesare
pentru utilizarea specificatd sau neintentionatd, atunci cand este cunoscuta
(modalitati de utilizare specificate sau intentii de utilizare), cerinte legale si de
reglementare referitoare la produs, orice alte cerinte identificate de organizatie.

Se impune stabilirea cdilor de comunicare cu clientul prin care se identificad toate
aceste cerinte si tipurile de inregistrari privind calitatea.

Cerintele identificate ale clientului sunt analizate finainte de orice
angajament fata de client (spre ex.: oferta, acceptarea unor comenzi sau contracte)
de a livra un produs sau serviciu.

Aceasta analizd urmareste asigurarea urmatoarelor elemente:  definirea
clara a cerintelor, rezolvarea cerintelor din contract sau comanda care difera de cele
exprimate anterior , capabilitatea de a indeplini cerintele clientului (fezabilitate).
Atunci cand clientul nu furnizeaza nici o declaratie documentata a cerintelor, aceste
cerinte sunt confirmate inaintea acceptarii lor.

In vederea realizaérii comunicarii cu clientul, organizatia stabileste si
implementeaza anumite reguli care cuprind: informatii referitoare la produs (spre
ex. activitati de livrare, post - livrare, service, evaluarea satisfacerii clientilor,
inclusiv tratarea reclamatiilor. etc.); tratarea cererilor de oferta, a contractelor,
inclusiv a modificarii acestora; feedback-ul de la clienti, inclusiv reclamatiile
acestora.

Evaluarea satisfactiei clientilor

Scopul evaluarii satisfactiei clientilor este acela de a forma o imagine reald
despre trdirile subiective ale clientilor, despre experienta privind unele aspecte
obiective, despre anumite date precum si despre consecventa si propunerile de
imbunatatire. Este foarte importantda prelucrarea datelor privind evaluarea
satisfactiei clientilor si introducerea rezultatelor acestei evaluari in procesele
organizatiei.

Evaluarea satisfactiei clientilor este foarte importantd din mai multe puncte
de vedere: ofera informatii societatilor, are rolul unor reclame eficiente cu impact
pozitiv asupra clientilor in sensul ca exista satisfactia ca organizatia sa fie interesata
de parerea lor. Asigura un schimb sistematic de informatii intre organizatie si clienti,
asigura posibilitatea urmaririi modificarilor. Verificarile sunt numeroase, ca atare
exista posibilitatea comparatiei - se evidentiaza constatarile subiective ale unor
clienti si se creeaza ocazia monitorizarii anumitor modificari.

Societatea comerciald care este constientd de felul cum trebuie influentata
satisfactia clientilor si de directia pe care trebuie s-o urmeze aceasta activitate,
ocupa deja un loc privilegiat in randul concurentilor sai.

Cum se poate defini, prin urmare, satisfactia clientilor?

O definitie bizara ar fi urmatoarea: “ este scopul pe care nu-l poti atinge
niciodata...”, dar trebuie sa faci eforturi sustinute in acest sens.

In realitate, insa, nu exista o situatie perfecta, o satisfactie suprema, dar
aceasta aspiratie nici nu poate constitui un scop in sine.

Trebuie sa existe o preocupare permanenta pentru asigurarea unei satisfactii
ideale a clientilor, dar acest lucru nu poate fi atins nicicand in totalitate. Tocmai de
aceea trebuie evidentiate acele puncte de vedere care influenteaza -efectiv
generarea parerii clientilor.

Standardul ISO 9001 considera cd o importantd hotdratoare revine
cunoasterii satisfactiei clientilor. Standardul, in acelasi timp, nu prevede cerinte mai
exacte, sau o metodica pentru obtinerea informatiilor. Din pdcate, multe societati nu
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acorda o importanta semnificativa acestei probleme si recurg la rezolvarea cea mai
rapida si la cea mai simpla metoda. Aceasta, in general, se rezuma la urmatoarele:
compara numarul scrisorilor de tipul reclamatiilor intr-un anumit interval de timp si,
daca acestea au scdzut din punct de vedere numeric in momentul evaluarii, se
constata ca a crescut gradul de satisfactie a clientilor. Fiecare dintre metodele
clasice de investigatie a pietii poate fi folosita pentru cunoasterea doleantelor
clientilor si a satisfactiei acestora. Acestea, in general, sunt metode costisitoare, dar
nici pe departe atdt de scumpe pe cat se vehiculeazd pe piata. Cheltuielile se
amortizeaza printr-o activitate eficientd. Metodele noi de comunicare prin internet si
telefon fac posibile cheltuieli mai reduse, respectiv asigura rezolvari eficiente privind
cheltuielile.

O organizatie care, in mod sistematic, de-a lungul anilor, trimestrial,
sondeaza parerile clientilor cu privire la calitatea serviciilor sale isi obisnuieste
clientii cu acest tip de activitate. Clientii, la randul lor, au fost multumiti cu ocazia
testarii parerilor lor. In cazul in care organizatia respectivd a omis intervievarea
clientilor intr-un anumit interval de timp, acestia au reprosat absenta chestionarelor
de evaluare a satisfactiei clientilor. Este o certitudine faptul ca atunci cand o
societate a utilizat deja metoda interviului, a chestionarii, atunci clientul pretinde sa
fie continuatd aceasta activitate, considerand ca aceasta reprezinta un mijloc direct
si firesc de exprimare a gandurilor si a propunerilor sale catre organizatie.

In cele ce urmeaza se prezinta cateva modalitati de evaluare a satisfactiei
clientilor, respectiv avantajele si dezavantajele pe care aceasta evaluare le implica.

De exemplu metoda interviului standard pe baza chestionarului are
urmatoarele avantaje: se poate desfasura rapid si se poate aplica unui numar mare
de intervievati. O altd metoda este chestionarea clientului prin telefon care are ca
atu rapiditatea obtinerii informatiilor, iar riscurile sunt urmatoarele: se pot obtine
raspunsuri la un numar mai mic de intrebari; transparenta intrebarilor poate fi
incerta, nu se aplica pentru exprimarea parerilor de ordin subiectiv. O altd metoda
care se uziteaza este chestionarul expediat prin posta. Aceasta metoda asigura
posibilitatea formularii raspunsurilor clientilor intr-o atmosfera intima, familiala.

Pentru ca rezultatul activitatii de evaluare a satisfactiei clientilor sa
reprezinte o sursd valoroasda pentru mbunatdtirea performantelor organizatiei,
cuprinsul chestionarului de evaluare a satisfactiei clientilor si cotarea raspunsurilor
pot include urmatoarele aspecte:

- accesibilitatea - Serviciul este accesibil si oferit la timp?

- credibilitatea - Compania prestatoare este credibila si de incredere?

- gradul de cunoastere - Furnizorul de servicii intelege cu adevarat nevoile
consumatorilor?

- increderea - Este serviciul demn de incredere si consistent?

- siguranta - Serviciul este sigur?

- competenta - Personalul este competent, avand cunostintele necesare pentru a
presta un serviciu de calitate?

- amabilitatea, disponibilitatea - Personalul este politicos si atent la dorintele clientului?

- aspectele fizice - Ambianta si alte atribute tangibile reflecta o calitate ridicata?

Categoriilor de clienti-tinta intervievati:
Chestionarea prin esantionare a clientilor se face pe mai multe categorii de
clienti, selectati pe baza urmatoarelor criterii:
e Tip de client
e Functia persoanei chestionate: conducere/executie
e Client nou/traditional/fost
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Activitatea de evaluare se poate efectua pe tot parcursul anului si se
realizeaza prin transmiterea chestionarului din Anexa 2 a clientilor de catre
Responsabilul relatii cu clientii.

Transmiterea se poate face prin posta, e-mail in functie de dotarea
clientului. Chestionarul din Anexa 2 poate fi completat si prin telefon de catre un
reprezentant al clientului care semneaza pe chestionar si raspunde de corectitudinea
datelor. Numai atunci cand este absolut necesar, Responsabilul procesului de relatii
cu clientii, implicat in evaluare, se deplaseaza la sediul clientului pentru a colabora
cu acesta in efectuarea evaludrii fara a se implica in influentarea clientului.

Dupa primirea chestionarului completat, Responsabilul procesului de relatii
cu clientii din cadrul organizatiei realizeaza prelucrarea datelor din chestionar pe
categorii de clienti, dupa care anexeaza chestionarul la dosarul clientului.

Dacd se constatd insatisfactia clientului fata de serviciul prestat,
Responsabilul procesului de relatii cu clientii il informeaza pe Directorul General al
organizatiei despre rezultatele chestionarelor primite, pentru ca acestea sa identifice
zonele potentiale de Tmbunatatire in scopul cresterii satisfactiei clientilor fata de
serviciile prestate de organizatia care realizeaza chestionarea.

Modul de cuantificare a criteriilor de evaluare presupune respectarea
urmatoarelor instructiuni :
- se acorda punctele corespunzatoare cifrelor din dreptul casutei ;
- se face suma punctajului realizat pentru intrebarile aplicate;
- se face suma punctajului maxim pentru intrebarile aplicate;
- se calculeaza raportul procentual intre punctajul realizat si punctajul
maxim.
Procentajul indica gradul de satisfactie a clientului fata de parametrii calitatii
serviciului, determinati initial.
Gradul de satisfactie a clientilor se evidentiaza in felul urmator:
Notele acordate intre 1 - 4 = clienti nemultumiti
5 - 7 = clienti partial multumiti
8 -10 = clienti multumiti

Anual, Reprezentantul managementului pentru calitate marcheaza pe un
grafic calendaristic punctul corespunzator gradului de satisfactie mediu al clientilor,
care reprezinta date de intrare pentru sedinta de analiza efectuata de management.

Majoritatea clientilor nu aloca timp pentru aceasta actvitate, drept pentru
care, in acest caz, se poate utiliza un alt tip de chestionar ca si cel prezentat in
Anexa 3. Pentru completarea acestui tip de chestionar nu se prevede un timp
indelungat si, cu toate acestea, se obtin rdaspunsuri pertinente din partea clientilor in
legatura cu produsele si serviciile oferite.

in vederea indeplinirii cerintelor clientilor, organizatia planifica si controleaza
activitatile de proiectare si dezvoltare a produselor.

Etapele de proiectare si dezvoltare cuprind urmatoarele aspecte:

- etapele procesului de proiectare si dezvoltare;
- activitati necesare de evaluare, verificare si validare;
- responsabilitati si autoritati pentru activitatile de proiectare si dezvoltare;

Interferentele dintre diferitele grupuri implicate in activitatile de proiectare si
dezvoltare sunt reglementate pentru a se asigura comunicarea eficienta si
responsabilitatile clare.

Sunt identificate sursele de provenienta a datelor de intrare, cum ar fi:
cerintele clientilor, cerintele de functionare si performanta, cerintele aplicabile si de
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reglementare, cercetarea pietei, benchmarking, informatii derivate din proiecte
anterioare similare si alte cerinte esentiale pentru proiectare si dezvoltare.

Aceste date de intrare sunt analizate pentru a se stabili daca sunt adecvate si se
impune clarificarea lor pentru a nu se crea ambiguitati.

Datele de iesire ale proiectarii si dezvoltarii sunt documentate si prezentate
intr-o forma in care sa poata fi verificate din punct de vedere al cerintelor relevante
privind datele de intrare.

Datele de intrare ale proiectarii si dezvoltarii au menirea sa indeplineasca
cerintele cuprinse in datele de intrare ale proiectarii si dezvoltarii; sa cuprinda
informatii necesare pentru aprovizionare, productie si service; sa cuprinda sau sa se
refere la criterii de acceptare a produsului; sa defineasca caracteristicile produsului
care sunt esentiale pentru utilizarea sigura si corecta a acestuia.

In etapele adecvate ale proiectarii si dezvoltarii este necesar sa se efectueze
analize sistematice ale rezultatului procesului pentru a evalua capabilitatea de a
satisface cerintele clientilor si a recunoaste eventualele probleme pentru a propune
actiunile necesare solutionarilor.

La aceasta evaluare sunt chemati sa participe reprezentantii tuturor
functiilor implicate in etapele proiectarii si dezvoltarii.

Rezultatele analizei si a eventualelor actiuni ulterioare sunt inregistrate.

Verificarea proiectdrii si dezvoltarii se planifica si se efectueaza pentru a se
asigura ca datele de iesire ale proiectarii indeplinesc cerintele datelor de intrare.
Rezultatele verificarii eventualelor actiuni ulterioare sunt inregistrate.

Validarea se face pentru a se asigura ca produsul/serviciul rezultat este
capabil sa satisfaca cerintele pentru aplicari specificate de client sau utilizari
intentionate, atunci cand sunt cunoscute.

Ori de céate ori este practicabild, validarea este finalizata inainte de livrarea sau de
implementarea produsului. Altfel, trebuie sd se aibd in vedere cel putin o validare
partiald. In urma validarii se obtin dovezi care se considera inregistrari ale calitatii.

Sunt identificate, documentate si controlate toate modificarile din proiectare,
iar analiza modificarilor include efectul acestora asupra produsului. Modificarile din
proiectare sunt verificate si validate, iar transpunerea lor este supusa aprobarii
conducerii.

Rezultatele modificarilor in proiectare si ale eventualelor actiuni ulterioare
trebuie sa fie inregistrate.

In cadrul procesului de aprovizionare, organizatia se asigura ca produsele
aprovizionate indeplinesc cerintele specificate.

Tipul si amploarea controlului aplicat depind de efectul produsului
aprovizionat asupra produsului final.

Organizatia procedeaza la evaluarea si selectarea furnizorilor pe baza
abilitatii acestora de a furniza produse in concordanta cu cerintele organizatiei.
Exista diverse criterii de selectare cum ar fi: calitate, termen de livrare, performante
tehnice. Urmeaza stabilirea criteriilor de evaluare si de selectare. Se mentin
inregistrari ale rezultatelor evaluarilor si ale oricdror actiuni necesare aparute in
urma evaluarii.

Informatiile referitoare la aprovizionare descriu produsul aprovizionat
(ex.:denumirea si datele de identificare, cerinte privind caracteristicile tehnice,
modalitati de ambalare si de transport, etc.), inclusiv alte informatii referitoare la:

- cerintele pentru aprobarea sau calificarea produsului, a metodelor, a
proceselor si a echipamentelor;
- cerinte privind calificarea personalului, instalare, punere in functiune etc.;
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- cerinte privind sistemul de management al calitatii (comenzile/contractele
sunt verificate din punct de vedere al corectitudinii si completitudinii de
director de vanzari si de responsabilul de oficiu. Apoi sunt aprobate de catre
directorul general, etc.).

Organizatia stabileste si implementeaza activitatile de verificare a produselor
/serviciilor aprovizionate.

Pentru fiecare categorie de materiale, produse si servicii aprovizionate se
stabileste modalitatea de receptie a acestora (de ex. intocmirea planurilor de
control).

In cazul in care organizatia sau clientul acesteia intentioneaza sa desfasoare
o verificare la furnizor, organizatia are responsabilitatea sa specifice conditiile
referitoare la verificare si metoda de verificare.

Pentru indeplinirea cerintelor clientilor, organizatia isi propune sa actioneze
in conditii controlate, care cuprind, in functie de situatia data urmatoarele aspecte:
disponibilitatea informatiilor care descriu caracteristicile produsului; disponibilitatea
instructiunilor de lucru (dacd este cazul); utilizarea echipamentului adecvat;
disponibilitatea si utilizarea dispozitivelor de masurare si  monitorizare;
implementarea monitorizarii si masurarii; implementarea metodelor adecvate pentru
aprobarea si livrarea produsului.

Validarea proceselor de productie si de furnizare de servicii se refera la
identificarea proceselor speciale ale organizatiei si la modalitatile de validare a
acestora. Este cazul proceselor ale cdror rezultate nu pot fi verificate prin
monitorizari sau verificari ulterioare si, in cazul in care deficientele devin evidente
numai dupa ce produsul se afla in exploatare sau dupa ce produsul a fost furnizat.

Pentru aceasta validare se stabilesc masuri care tin cont de criterii pentru
evaluarea si aprobarea proceselor; aprobarea echipamentelor si a calificarii
personalului; inregistrarile calitatii; revalidarea proceselor.

Este important sa se creeze posibilitatea recunoasterii stadiului de verificare
in care se afla produsul si, acolo unde este necesar, componentele acestuia.

Spre ex.: La primirea comenzilor din partea clientilor, se initiaza o fisa de
insotire a produsului/serviciului comandat care cuprinde informatiile importante
referitoare la comanda respectiva: numele clientului, produsul/serviciul comandat,
caracteristici tehnice si de calitate, cerinte, termen de livrare, conditii de plata, etc.
Fisa de insotire poate fi completata de alte documente, cum ar fi: desene, proiecte,
specificatii tehnice, pret, etc.

Organizatiei 1i revine rolul de a trata cu grija proprietatea clientului. Aceasta
cerinta se refera la controlul, depozitarea si protejarea proprietatii clientului pusa la
dispozitie pentru a fi utilizatd sau incorporata in produs. Informatiile referitoare la
pierderea, deteriorarea sau incapacitatea utilizarii produsului sunt inregistrate si
comunicate clientului. Proprietatea clientului poate include si proprietatea
intelectuald, respectiv datele personale ale clientului.

Organizatia ia masuri pentru a se asigura cd, pe parcursul identificarii,
ambaldrii, depozitarii, conservarii si manipuldrii, produsul fsi pdastreaza
conformitatea cu cerintele.

Aceasta cerinta este valabila si pentru componentele ale produsului.

Organizatia determina monitorizarile si masuratorile care trebuie facute si
dispozitivele de masurare si monitorizare necesare pentru a furniza dovezi ale
conformitatii produsului cu cerintele determinate.

Se impune ca procesele de masurare si monitorizare sa fie in concordanta cu
cerintele monitorizarii si masurarii impuse de documentatia existenta.
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Pentru a se asigura rezultate valide, dispozitivele de masurare respecta
unele cerinte ca de exemplu:

- Etalonarea si verificarea la intervale specificate si inainte de intrebuintare a
echipamentelor de masurare si monitorizare. Verificare se va face fata de
etaloanele care sunt conforme cu etaloane nationale sau internationale. Atunci
cand nu existd astfel de etaloane, baza utilizatd pentru verificare sau
etalonare trebuie sa fie inregistrata;

- Echipamentele de masurare si monitorizare trebuie sa fie ajustate sau
reajustate;

- Echipamentele de masurare si monitorizare trebuie sa fie identificate
corespunzator pentru a se putea recunoaste stadiul verificarilor si al
etalonarilor;

- Echipamentele de masurare si monitorizare trebuie sa fie protejate impotriva
degradarilor si al deteriorarilor care ar putea invalida verificarile si etalonarile
efectuate;

- Echipamentele de masurare si monitorizare trebuie sa fie protejate impotriva
degradarilor si deteriorarilor.

Rezultatele verificarilor si al etalondrilor sunt inregistrate.
In cazul software-lor utilizate se impune necesitatea confirmarii inaintea
primei utilizari si a reconfirmarii ori de cate ori este nevoie de aceasta.

1.4.5. Masurare, analiza si imbunatatire

In vederea demonstrarii conformitdtii produsului si pentru a se asigura de
conformitatea sistemului de management al calitatii si nu in ultimul rand pentru
realizarea Tmbunatatirii sistemului de management al calitatii, organizatia planifica si
implementeaza procese de monitorizare, masurare, analiza si imbunatatire
Organizatia determina si utilizeaza metode statistice adecvate.

Gradul de satisfacere a cerintelor clientilor reprezinta pentru organizatie un
instrument de masurare a performantelor sistemului calitatii.

Organizatia are responsabilitatea sa prelucreze informatiile referitoare la
satisfactia si/sau insatisfactia clientilor. Acest proces de evaluare a satisfacerii
cerintelor clientilor se poate baza pe chestionarea acestora. Aceasta intervievare a
clientilor se realizeaza pe baza unor operatiuni planificate, din care rezulta seturi de
inregistrari  capabile ca, dupa efectuarea analizelor adecvate, sa conduca la
evaluarea gradului de satisfacere a cerintelor clientilor.

In sfera atributiilor organizatiei intra activitatea de efectuare a auditurilor
interne ale sistemului de management al calitatii.

Scopul auditurilor interne ale sistemului de management al calitatii este
acela de a determina daca sistemul calitatii este conform cu cerintele acestui
standard international si cu cerintele proprii ale organizatiei respectiv daca sistemul
este implementat si mentinut eficace.

Luand in considerare statutul si importanta proceselor, domeniile auditate si
rezultatele auditurilor precedente, organizatia are indatorirea sa planifice, pe baza
unui program, auditurile interne .

Procedura managementului calitatii referitoare la audituri interne descrie
urmatoarele aspecte:

- cuprinsul, frecventa si metodele auditorilor;

- responsabilitatile pentru realizarea auditurilor;

- regulile privind inregistrarea rezultatelor auditurilor interne si raportarea catre
conducerea de varf.
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Auditurile se efectueaza de alte persoane decat cele care sunt direct
implicate in activitatile auditate.

Managementul zonei auditate trebuie sa stabileascd si sa implementeze
masuri corective, in cazul constatarii unor situatii de neconformitate.

Organizatia foloseste metode adecvate pentru monitorizarea si masurarea
proceselor (ex. fisele de urmadrire a proceselor) care sunt necesare pentru
satisfacerea cerintelor clientului.

Rezultatele monitorizarii si masurarii proceselor constituie inregistrari ale
calitatii si reprezinta baza pentru stabilirea capacitatii proceselor de a atinge
rezultate planificate si a actiunilor corective care trebuie luate in considerare in
conditiile neindeplinirii conformitatii cu rezultatele planificate.

Organizatia are responsabilitatea sa monitorizeze si sa masoare
caracteristicile produselor pentru a verifica daca sunt indeplinite cerintele stabilite
pentru produs.

Se inregistreaza masuratorile efectuate, criteriile de acceptare, rezultatele
obtinute si persoanele responsabile pentru aceste activitati.

Eliberarea produsului sau al serviciului se face numai atunci cand au fost finalizate
corespunzator activitatile planificate (inclusiv aprobarea din partea persoanelor
responsabile sau a clientului, daca este cazul).

Organizatia se asigura ca produsul care nu corespunde cerintelor calitatii
stabilite nu este livrat sau folosit neintentionat .

In cazul in care sunt necesare actiuni corective sau remedieri ale produsului,
se stabilesc metodele de verificare corespunzatoare documentate intr-o procedura
care trebuie sa contind urmatoarele: scopul procesului, delimitarea si descrierea
procesului, responsabilitati, documente aferente si inregistrari de calitate rezultate.
Pentru evaluarea conformitatii si eficientei sistemului de management al calitatii,
precum si pentru identificarea potentialului de imbunatatire al acestuia, colectarea
datelor se va face de exemplu din urmatoarele surse de informare:

- indicatorii de performanta ai proceselor si caracteristicile tehnice ale
produselor;

- caracteristicile calitatii produselor sau ale serviciilor corelate cu cerintele
clientilor;

- reclamatii din partea clientilor sau a utilizatorilor

- auditurile interne si externe;

- date privind satisfacerea cerintelor clientilor;

- relatiile cu furnizori;

- alte surse (studii de marketing, benchmarking, etc.)

Organizatia stabileste si mentine activitati procedurale pentru colectarea si
analiza datelor, stabilind responsabilitatile specifice pentru departamentele
organizatiei. Toate aceste date constituie date de intrare pentru analiza efectuata de
management.
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Scopul fundamental al organizatiei este acela de a-si imbunatati continuu
eficacitatea sistemului de management al calitatii prin aplicarea politicii calitatii, a
obiectivelor calitatii, a rezultatelor auditurilor interne, a analizei datelor, a actiunilor
corective si preventive, a analizei efectuate de management.

Actiunile corective aplicate in cadrul organizatiei au rolul de a actiona asupra
cauzelor care au generat situatii de neconformitate referitoare la sistemul de
management al a calitatii, precum si la produsele sau serviciile realizate de
societate.

Pentru actiunile corective organizatia stabileste procese documentate pentru
cazul in care apar situatii de neconformitate. Identificarea acestora se realizeaza
prin activitati de monitorizare a proceselor, masurarea performantelor produselor
sau a serviciilor, prin derularea auditurilor interne si prin reclamatii din partea
clientilor sau a utilizatorilor. Situatiile de neconformitate, analiza cauzelor care au
generat neconformitatile, aplicarea acestora si eventualele consecinte ale acestora
sunt comunicate tuturor compartimentelor implicate.

Procesele pentru actiunile corective au urmatorul continut:
- scopul procesului;
- delimitarea si descrierea procesului;
- responsabilitati;
- documente aferente si
- Inregistrari de calitate rezultate.
Actiuni corective sunt intreprinse in situatiile In care se identifica produse
neconforme, urmare a:
- unor sesizari facute de auditori externi si
- autosesizari ale angajatilor.

Rapoartele de audit intern si orice alte documente cu referire Ia
neconformitatile sesizate in cadrul organizatiei sunt repartizate de catre Directorul
General catre Reprezentantul managementului pentru calitate (RMC).

RMC va completa un Raport de neconformitate si actiuni corective si
preventive in urma sesizarilor asupra unor produse neconforme. RMC va convoca
Comisia de Analiza a Neconformitatilor (C.A.N.), care are responsabilitatea de a
analiza aceste sesizari.

C.A.N. va fi alcatuitd conform deciziei Directorului General. Ea stabileste
cauzele reale ale neconformitdtilor, decide asupra actiunii corective, stabileste
responsabilitatile cu privire la implementarea actiunilor corective, precum si
termenul lor de implementare.

RMC completeaza decizia C.A.N. in registrul RNACP si preda un exemplar
Responsabilului cu implementarea actiunii corective.

Dupa implementarea actiunii corective, responsabilul cu implementarea va
confirma, pe bazda de semnaturd, prin formularele RNACP, efectuarea actiunilor
corective si va returna acest raport Reprezentantului Managementului Calitatii.
Acesta va urmari modul de efectuare a implementarii actiunii corective si va
confirma prin semnatura pe formularele RNACP.

Modul de derulare a actiunilor corective se realizeaza conform schemei
logice din Fig.Nr. 1.3.
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CONSTATARE NECONFORMITATI SI
INTOCMIRE RNACP

v/

INVESTIGARE CAUZA

v

DETERMINARE ACTIUNI CORECTIVE

vl

APLICARE ACTIUNI CORECTIVE SI
PREVENTIVE

v

CONTROL APLICARE ACTIUNI
CORECTIVE

vl

ARHIVARE RNACP

vl

ANALIZA ANUALA A RNACP

Fig. Nr.1.3. - Derularea actiunilor corective

Actiunile preventive aplicate in cadrul organizatiei au rolul de a actiona
asupra cauzelor care pot genera posibile situatii de neconformitate.

Prin activitatile de monitorizare a proceselor de masurare a performantelor
produselor sau ale serviciilor, prin derularea auditurilor interne, analiza reclamatiilor
din partea clientilor sau a utilizatorilor, analiza cauzelor care au generat situatii de
neconformitate, se identifica posibile probleme care pot aparea sau care au aparut
intdmplator.

Datele culese in cadrul acestor activitati reprezinta datele de intrare pentru
procesul de initiere si aplicare a actiunilor preventive. Aplicarea acestora si
eventualele consecinte ale aplicarii lor sunt comunicate tuturor compartimentelor
implicate.

Procesele pentru actiunile corective au urmatorul continut:
- scopul procesului;
- domeniul de delimitare si descriere a procesului;
- responsabilitati;
- documente aferente si
- Inregistrari de calitate rezultate.

Actiunile preventive aplicate in cadrul organizatiei au rolul de a actiona asupra
cauzelor care pot genera posibile situatii de neconformitate.
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Prin activitatile de monitorizare a proceselor, masurarea performantelor
produselor, prin derularea auditurilor interne, analiza reclamatiilor de la clienti,
analiza cauzelor care au generat situatii de neconformitate, se identifica posibile
probleme care pot surveni sau care au aparut intamplator.

Datele culese in cadrul acestor activitati reprezinta datele de intrare pentru procesul
de initiere si aplicare a actiunilor preventive. Aplicarea acestora si eventuale consecinte ale
aplicarii lor sunt comunicate tuturor departamentelor implicate.

Organizatia stabileste o procedura documentatda care este apilcata in
intreaga organizatie la controlul proceselor, al produselor in vederea prevenirii
aparitiei neconformitatilor.

Modul de derulare a identificarii, aplicarii si evaluarii eficientei si eficacitatii
actiunilor corective se concretizeaza in schema logica de mai jos Fig. Nr.1.4.:

Identificarea cauzelor posibile

o . v o
Identificarea si evaluarea posibilelor
probleme sau riscuri

:

Definirea si implementarea actiunilor
preventive

:

Evaluarea gradului de diminuare a riscului

.

Definirea, implementarea si evaluarea
eventualelor actiuni ulterioare

Fig. Nr.1.4. - Derularea actiunilor preventive
1.5. Resurse utilizate in Managementul Calitatii

1.5.1. Resurse umane

Una dintre responsabilitdtile esentiale ale managementului de varf este
asigurarea resurselor necesare care este o cerinta prioritara.
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Prezenta lucrare face referire la resursele umane, resursele informationale,
infrastructura, mediul de lucru, respectiv la resursele financiare.

Managementul de la cel mai inalt nivel trebuie sa asigure, mai bine-zis
trebuie sa stabileasca si sa puna la dispozitie resursele necesare pentru
implementarea, mentinerea si imbunatatirea proceselor sistemului de management
al calitatii, inclusiv realizarea politicii referitoare la calitate a organizatiei si
indeplinirea obiectivelor calitatii. Cand spunem resurse, ne gandim la resursele
umane, la infrastructura, la mediul de lucru, sau, conform Standardului ISO 9004,
la resursele informationale si resursele financiare.

Se stie ca organizatia aloca resurse, iar pentru aceasta este nevoie de
adoptarea unor procedee care sa creeze posibilitatea urmaririi beneficiului activitatii,
respectiv costurile.

Cerintele astfel stabilite in managementul resurselor favorizeaza urmarirea
si prezentarea costurilor calitatii, ceea ce trebuie sa reprezinte un indicator
important si un stimulent, in acelasi timp.

Prin urmare, orice activitate de imbunatatire, prin realizarea obiectivului
sistemului de management al calitatii de satisfacere a cerintelor clientilor, sprijina
promovarea eficientei economice a organizatiei.

Tratarea aspectelor legate de resursele umane reprezinta un domeniu
prioritar.

Managementul de la cel mai inalt nivel este preocupat de stabilirea
responsabilitatilor si atributiilor in cadrul organizatiei.

O constanta a organizatiei este de a crea, in mod constient, un program de
instruire pentru conformitatea cu provocarile modificarilor globale. Acest program
urmareste un dublu scop si anume: elimind deficientele legate de instruirea
angajatilor si pregateste angajatii pentru sarcinile viitoare.

Obiectivele concrete ale activitatii de instruire ar putea fi: imbunatatirea
calitatii, implementarea unei noi tehnologii, cresterea productivitatii, dezvoltarea
culturii organizationale, reducerea accidentelor la locul de munca, reducerea
costurilor, etc.

Baza stabilirii necesitatilor de instruire o reprezinta strategia organizatiei,
precum si strategia resurselor umane aferente, respectiv analiza posturilor si
revizuirea deficientelor rezultate din evaluarea performantelor. Prioritare sunt, in
primul rand, motivarea individuald, iar dupd@ aceea atingerea obiectivelor
organizatiei, satisfacerea mai buna a cerintelor clientilor, sporirea gradului de
competitivitate, etc. In conformitate cu cele de mai sus, standardul contine si
cerinta potrivit careia organizatia are obligativitatea sa-si stabileasca necesitdtile de
instruire. In acest sens, un rol foarte important il are stabilirea acelor instruiri si
competente care sunt necesare pentru realizarea obiectivelor organizatiei. Acest
obiectiv prioritar trebuie luat in considerare cu ocazia selectarii personalului, la
angajarea si instruirea acestuia, cu ocazia dezvoltarii abilitatilor personalului si a
instruirii continue.

In acest context, organizatia aplica proceduri documentate pentru
reglementarea educatiei si instruirii, a abilitatilor necesare in scopul asigurarii
imbunatatirii sistematice a competentei organizatorice.

In vederea realizarii politicii si pentru atingerea obiectivelor se impune
asigurarea instruirii corespunzatoare pentru fiecare angajat al organizatiei.
Activitatea fiecarui angajat influenteaza calitatea, dar nu in masura identica.

Angajatii trebuie sa posede cunostinte corespunzatoare, inclusiv acele
metode si abilitati care sunt absolut necesare pentru a putea indeplini, cu eficienta
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si competentad, sarcinile ce le revin si sa fie constienti de influenta pe care o poate
avea activitatea efectuata in mod necorespunzator asupra eficientei.

Un element de luat in seama este ca organizatia sa acorde atentie si
subcontractantilor si sa asigure ca subcontractantii care activeaza la fata locului sa
furnizeze dovezi obiective pentru adeverirea cunostintelor si indemanarilor lor in
vederea indeplinirii responsabile a activitatii.

Instruirile trebuie s3a se extindda asupra cunoasterii documentelor de
reglementare, a standardelor organizationale, asupra politicii si obiectivelor
organizatiei, respectiv asupra procedurilor de lucru.

Programul de instruire trebuie sa cuprinda urmatoarele elemente:
- definirea necesitatilor de instruire ale personalului,
- pregatirea planului de instruire potrivit necesitatilor definite;
- verificarea caracterului adecvat al planului de instruire in raport cu cerintele de
reglementare si organizatorice;
- instruirea grupurilor de angajati care sunt vizate pentru instruire;
- documentarea instruirii oferite;
- evaluarea instruirii oferite.

Se impune accentuarea elementelor de mai sus care reprezinta evaluarea
eficacitatii instruirii si care se extind asupra urmatoarelor aspecte: compararea
diferitelor instruiri sub raportul eficientei costului si sub aspectul celei mai favorabile
alegeri, raportarea analizei avantajului cost-beneficiu la indicatorii investitiilor de
alte tipuri si instruirea ca profit al investitiei, contributia instruirii la sporirea
performantelor organizatiei.

Standardul ISO 9004 evidentiaza rolul-cheie al managementului de varf in
stabilirea constiintei calitatii si in motivarea angajatilor prin intermediul explicatiilor
pe marginea valorilor organizatorice si prin comunicarea angajamentului cu privire
la politica.

Angajamentul unor oameni fata de valorile comune se traduce in capacitatea
de transformare a ceea ce este prevazut pe setul de hartii intr-un proces eficace al
sistemului de management al calitatii.

Toti angajatii organizatiei trebuie incurajati sa inteleaga si sa fie capabili sa
accepte importanta realizarii obiectivelor care intra in sfera lor de responsabilitati.

Motivatia pentru realizarea imbunatatirii continue se poate realiza numai in
cazul in care este recunoscuta responsabilitatea personalului in vederea realizarii
obiectivelor si daca personalul este incurajat sa faca asemenea propuneri care sa
conduca la obtinerea unor indicatori mai buni.

Motivatia este expresia nevoilor individuale, a aspiratiilor si a obiectivelor.

1.5.2. Instruirile managementului calitatii

Pe parcursul proiectarii sistemului de management al calitatii, sarcina cea
mai importanta este aceea cu privire la schimbarea mentalitatii managementului si a
angajatilor, formarea si perfectionarea constiintei legate de calitate. Pentru
realizarea acestui deziderat metoda cea mai eficienta este organizarea diferitelor
tipuri de pregatire, de instruire.

Este bine ca organizatia sa efectueze instruirile la diferitele niveluri, luand in
considerare, mereu, asteptarile organizatiei, ale managementului si ale personalului.

Incd din fazele proiectarii si implementdrii unui sistem de management al
calitatii, prin intermediul pregatirilor si al instruirilor, poate fi sprijinita realizarea cu
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succes a punerii in aplicare a sistemului de management al calitatii. Astfel de
instruiri frecvent folosite sunt:
- Informare initiala pentru managementul de varf al organizatiei in vederea
demararii proiectarii sistemului de management al calitatii (X).
Timpul destinat unei astfel de instruiri este intre 1,5 ore si 2 ore;
- Informare si instruire pentru management in urma sondajului de situatie:
Durata activitatii este intre 2 si 4 ore;
- Sarcinile implementarii sistemului de management al calitatii pentru manageri si
pentru responsabilii de proces;
- Implementarea sistemului de management al calitatii (1-2 zile) - pentru
participantii la proiectarea SMC;
- Instruire cu caracter de informare generald (constientizare in legatura cu
problemele calitatii) — pentru fiecare angajat (cu mai multe ocazii si in mod repetat
(1-2 ore);
-Instruire metodica de autoevaluare (2 zile);
—Curs pentru auditorii interni (2-3 zile);
—Curs de formare pentru auditorii-sefi (Lead Auditor) - (4-5 zile);
-Instruire pentru cunoasterea procedurilor de certificare.

Tabelul nr.1.1.
Tipuri de activitati de instruire
Nr. Denumirea activitatii Beneficiarul Durata Observatii
crt. activitatii
1. Informare initiala 1n | Managementul Maxim 2 ore | ----------------

vederea demararii | de varf
proiectarii SMC

2. Informare/instruire Managementul Maxim 4 ore | ---------=-------
cu prezentarea | executiv
situatiei cu referire la
calitate
3. Obiectivele Manageri si 12i | e
implementarii SMC responsabili de
proces

4. Implementarea SMC Participanti la Maxim 2 zile | ----=--=---------
proiectarea SMC

5. | Instruire de Angajatii X s T e —
informare cu
implementarea SMC

6. Instruirea metodica Angajatii 2zile | mmmmmmmmmmmmeeee-
de autoevaluare

7. Curs pentru auditori Auditori intern 3zile W | -mmmmmmmmmmmeeeeo
intern

8. Curs de formare Lead auditor 4-5- zile | ---mmmmmmmmmmoo-
pentru auditorii sefi

9. Instruire pentru Angajati 2 zile | e
cunoasterea
procedurilor de

certificare
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Cursurile destinate ,Auditorilor-sefi (Leader Auditor) sunt recomandate, in
primul rand, membrilor personalului de certificare (auditorilor), (iar cateodata
acestea pot deveni obligatorii). Aceste cursuri pot furniza cunostinte utile si liderilor
managementului calitatii privind cunoasterea cerintelor standardului
managementului calitatii si a practicii generale de certificare pentru punerea in
aplicare a sistemului.

Liderii/conducatorii managementului calitatii si angajatii care doresc sa
acumuleze cunostinte mai temeinice despre diferitele domenii ale managementului
calitatii, despre tehnicile calitdtii, despre metodele acesteia au posibilitatea sa
opteze pentru mai multe tipuri de cursuri acreditate cu durata diferita — in functie de
situatie - instruiri/cursuri cu durata de mai multe sute de ore.

Pe parcursul proiectarii sistemului de management al calitatii, unele cursuri
si instruiri se desfasoara conform urmatoarelor faze/etape propuse:

—faza pregatitoare - informatii introductive pentru lideri/conducatori;
—faza sondajului de situatie — informare si instruire pentru management;
—faza de proiectare - instruiri pentru sefii de departamente, responsabilii de
procese, membrii proiectului — informare cu caracter general pentru fiecare
angajat - instruire de implementare a sistemului realizatd finaintea
implementarii sistemului, cursuri de instruire pentru auditorii interni.

Este bine ca instruirile si cursurile sa fie efectuate, pe cat posibil, de
persoane care au experienta in domeniul proiectarii si functionarii sistemelor de
management si care sunt capabile sa transmitd, in mod explicit si cu succes,
managementului si personalului organizatiei aceasta experienta. In general,
organizatiile nu au la dispozitie angajati cu o astfel de pregatire, din care cauza se
impune solicitarea unor lectori externi in vederea efectuarii instruirilor si cursurilor,
sau se apeleaza la serviciile unor institutii care au ca domeniu de activitate
organizarea instruirilor.

Cat priveste pregatirea angajatilor, Standardul ISO 9001:2000 pretinde ca,
pe langd desfagurarea unor cursuri si instruiri, organizatiile sa evalueze rezultatele
acestor activitati. In consecinta, spre exemplu, formele de reluare a intrebarilor pot
primi un rol mai important pe parcursul functionarii sistemului.

1.5.3. Definirea obiectivului masurarii satisfactiei angajatilor

Scopul masurarii  satisfactiei angajatilor din cadrul sistemului de
management al calitatii organizatiei este Tmbunatatirea satisfactiei angajatilor prin
intermediul motivatiei acestora pentru ca, prin aceasta, angajati mai responsabili si
mai constienti sa asigure realizarea acelor obiective care, in final, se dovedesc
obiective de baza. Una dintre asteptdrile legate de evaluarea periodica devine
evidenta si anume necesitatea defalcarii obiectivelor calitatii organizatiei pe unitati
constitutive.

Cu ocazia evaluarii satisfactiei angajatilor trebuie luate in considerare doua
aspecte de maxima semnificatie si anume: motivatia angajatilor, respectiv
pregatirea, comportamentul si capacitatea de performantda a persoanelor fizice in
cadrul instruirii, aspecte care influenteaza in mod direct calitatea instruirii. Al doilea
aspect relevant este reprezentat de activitatea de perfectionare si autoperfectionare
care conduc la fintelegerea conceptului de insatisfactie a ascultatorilor si la
masurarea aspectului daca sunt necesare cunostinte de management al calitatii
pentru formarea si imbunatatirea constiintei calitatii, pentru imbunatatirea activitatii
de grup si a metodelor de comunicare.
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Prin utilizarea masurarii satisfactiei angajatilor, se urmaresc cateva obiective
precise, cum ar fi:

- oferirea sprijinului pentru formularea strategiei in domeniul politicii de

resurse umane,

- problemele legate de beneficiile economice ale angajatilor (salarii, prime,

prestatii sociale, imbunatatirea conditiilor de munca), in cazul implementarii

SMC,

- realizarea si dezvoltarea comunicarii interne,

- determinarea directiilor de dezvoltare a resurselor materiale,

- sprijinirea activitatii de masurare a performantelor angajatilor,

imbunatatirea activitatii de repartizare a sarcinilor,

- perfectionarea personalului, planificarea instruirilor,

- congstientizarea semnificatiei activitatii desfasurate de catre personal,

- evaluarea impactului schimbarilor realizate si identificate in cadrul

organizatiei prin intermediul satisfactiei angajatilor.

Pe parcursul evaluarii satisfactiei angajatilor, cunoasterea starii actuale a
sistemului este definitorie si pentru realizarea imbunatatirii continue. Calea spre
realizarea acestui obiectiv constd in compararea rezultatelor concrete ale masurarii
cu obiectivele legate de resursele umane prin luarea in considerare a interactiunilor
dintre acestea; trebuie sda se stabileascda si sa se demareze actiunile care sunt
necesare pentru interesul comun legitim si realist.

In vederea evaluarii complete a satisfactiei angajatilor trebuie sa se ia in
considerare, pentru determinarea imbunatatirilor, aprecierile acestora cu referire la
domeniile in care activeaza.

Unele organizatii gasesc necesara utilizarea a doud sau chiar trei tipuri de
formulare, pentru a monitoriza mai precis satisfactia angajatilor; de multe ori se va
continua procesul cu un interviu care completeaza perceptiile scrise in formular.

Formularele pot fi.

- Formulare de tip inchis - care solicita numai informatii de rutina

reflectate de activitatile depuse la locul de munca;

- Formulare de tip deschis care cer angajatilor sa-si exprime parerea, sa-

si foloseascd judecata n evaluarea propriei satisfactii legate de locul de

munca.

Domeniile specifice managementului calitatii prin care se asigura satisfactia
angajatilor sunt:
- comunicarea interna,
- sistemul motivational,
- dezvoltarea organizational3,
- autoperfectionarea.

Perceptia subiectivd a angajatului se doreste a fi evaluata prin chestionare,
respectiv prin intermediul discutiilor dirijate. Evaluarea obiectiva se realizeaza pe
baza prelucrarii datelor numerice ale operatiunilor realizata sub conducerea
responsabililor domeniilor vizate.

In cazul ambelor forme de evaluare se doreste realizarea schimbarilor
rezultatelor in timp prin monitorizarea acestor rezultate, prin intermediul
indicatorilor calitatii.

Procesul evaluarii satisfactiei angajatilor si a dezvoltarii resurselor umane se
realizeaza conform unor elemente succesive ce se constituie intr-un lant. Aceste
elemente sunt: definirea strategiei evaludrii satisfactiei angajatilor, desfasurarea
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evaluarii, prelucrarea, analiza datelor, proiectarea actiunilor de interventie si
asigurarea surselor de realizare, desfasurarea actiunilor, reevaluarea eficacitatii prin
intermediul satisfactiei angajatilor.

Actiunile intreprinse pe baza evaluarii satisfactiei, respectiv pe baza evaluarii
domeniilor corelate cu satisfactia se realizeaza, in structura organizationald, la
diferite niveluri. Nivelurile de interventie in structura organizationald se apreciaza de
angajati. In functie de nivelurile interventiei, actiunile sunt orientate, in primul rand,
spre imbunatatirea unitatii specificate.

Stabilirea actiunilor necesare si planificarea realizarii se efectueaza prin
alinierea la procesele proiectarii sistemului de management al calitatii.

Interventiile asigura, prin intermediul motivatiei angajatilor, realizarea
schimbarilor dorite care, dependente de rezultatele evaluarii, sunt orientate spre
diferite domenii. Instrumentele de motivatie aplicate in unele domenii sunt diferite
la diferitele niveluri de interventie. Interventiile sunt, de asemenea, diferentiate, in
functie de responsabilitatile si locul de munca al angajatilor.

Aplicarea instrumentelor de motivatie corespunzatoare trebuie sa se
orienteze spre zonele identificate ca fiind cu performante slabe.

Cu ocazia interventiei, este foarte important sa fie luat in considerare daca intre
unele zone exista legaturi. Pentru evaluarea acestei dependente se va putea aplica
eficient, Tn viitor, analiza de tip corespondenta.

Pistele posibile ale motivatiilor sunt: instruirea, cariera, comunitatea,
dinamica, recunoasterea materiald, recunoagterea morala, etc.

In vederea masurarii nivelului satisfactiei angajatilor, respectiv pentru
reevaluarea efectelor interventiei, se utilizeaza mai multe tipuri de metode, conform
sistemului de relatii stabilit. Unele metode difera din punct de vedere al timpului de
efectuare a masurarii, in functie de persoanele implicate in activitatea de masurare,
frecventa efectuarii masurarii, domeniile de evaluare, din punct de vedere al
modului de evaluare a masurarii.

Masurarea satisfactiei angajatilor trebuie sa se efectueze conform
metodologiei stabilite, pe langa responsabilitatile si atributiile fixate. Trebuie sa fie
desemnata o persoana insarcinata cu coordonarea proceselor legate de evaluare,
respectiv dezvoltarea sistemului de management al calitdtii care, la nivelul
organizatiei, poate fi reprezentantul managementului calitatii.

Indatorirea reprezentantului managementului calitatii, prin atragerea
angajatilor implicati, este elaborarea metodologiei evaluarii, definirea resurselor de
evaluare si prezentarea acestora managementului de varf pentru obtinerea deciziei.
O alta sarcina a reprezentantului managementului calitatii, respectiv a echipei de
munca coordonate de catre acesta este sa evalueze eficienta metodelor utilizate in
urma finalizarii etapei de evaluare, precum si imbunatatirea continud a acestor
metode pe baza performantelor.

Responsabilitatea managementului de la cel mai inalt nivel se regaseste in
definirea nivelului ideal al motivatiei satisfactiei angajatilor, in asigurarea resurselor
necesare pentru evaluare.

In cadrul diferitelor tipuri de evaluare, in anumite parti ale procesului se
ridicda probleme privind confruntarea cu puncte si situatii conflictuale, a caror
observare si tratare prealabild faciliteaza intreaga activitate de masurare.

Asemenea puncte de conflict ar putea fi: tratarea confidentiala a datelor,
implicarea in cadrul evaluarii, feedback-ul performantelor, inechitatile interventiilor, etc.

Pe parcursul derularii, o atentie deosebitd trebuie acordata tratarii
confidentiale a datelor angajatilor. Cu ocazia preluarii si analizarii datelor, precum si
cu ocazia prezentarii rezultatelor trebuie respectate integral dispozitiile
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reglementdrilor privind protectia datelor personale. In vederea asigurérii
credibilitatii, angajatii implicati in activitatea de evaluare trebuie dinainte informati
cu privire la procedura de tratare corespunzatoare a datelor, cu privire la specificul
unor forme de evaluare .

Cu ocazia aplicarii unor forme de evaluare, cunoasterea parerilor
reprezentantilor diferitelor domenii de activitate nu implicé aceeasi severitate. Exista
unele domenii unde evaluarea se realizeaza integral. In acelasi timp exista anumite
forme de evaluare care se realizeaza in cazul angajatilor implicati numai in
activitatea de instruire si cercetare, respectiv in cazul angajatilor care indeplinesc
alte functii stabilite. In cazul in care nu se realizeaza informarea referitoare la
specificul activitatii de evaluare, la punctul ,omitere” al evaluarii, aceasta perceptie
este considerata ca neesentiala din partea angajatilor.

Feedback-ul necorespunzator al rezultatelor poate genera nemultumirea
angajatilor care nemultumire ridica evidente semne de fintrebare cu privire la
eficienta evaluarilor realizate pe termen mai lung, in anii urmatori. In situatia in care
nu se comunica angajatilor in mod corespunzator rezultatele, apare evident faptul
ca s-a investit o energie suplimentara in activitatea de evaluare. Interventiile de
sprijinire a domeniilor de imbunatatire pentru punctele slabe identificate cu ocazia
evaluarii sunt justificate. Dupa cum s-a specificat anterior, interventiile in structura
organizatiei precum si la nivelurile diferitelor sale unitati sunt explicabile. In
consecinta, exista disponibilitate pentru necesarul de resurse. Aceasta
demonstreaza faptul ca organizatia nu a dovedit o imagine unitarda in domeniile
implicate Tn procesul evaluarii, fapt pentru care nici interventiile nu pot fi
considerate unitare. Este definitoriu si pe mai departe faptul ca unele unitati dispun
singure de resursele din cadrul lor, astfel ca acelor interventii care nu se realizeaza
printr-o coordonare centralda nu li se acorda aceeasi cantitate de resurse si, prin
urmare, nu ating aceeasi eficacitate. In cazul in care informatia legata de interventie
nu este pregatita in mod corespunzator, angajatii apreciaza ca nedrepte acele
fmbunatatiri care nu-i afecteaza in egald masura si pot judeca diferit rolul si
importanta lor.

1.5.4. Evaluarea satisfactiei angajatilor prin intermediul chestionarelor

in procesul evaludrii satisfactiei prin intermediul chestionarelor anonime, in
masura in care este posibil, personalul trebuie pe deplin implicat. Cu ocazia
segmentarii angajatilor trebuie sa fie luata in considerare, in primul rand, asigurarea
sprijinirii interventiei diferentiate. Pentru aceasta, poate fi necesara clasificarea
conform criteriilor colective si in conformitate cu functia indeplinita.

Segmentarea trebuie luatd in considerare cu ocazia formularii intrebarilor
din chestionare.

Evaluarea anonimad a satisfactiei angajatilor se realizeaza pe baza
chestionarelor. Completarea chestionarelor se face computerizat, pe suport
electronic, asa cum se prezinta in Fig.Nr.1.5., cu inregistrarea imediata a datelor in
baza de date, sau pe suport de hartie, asa cum se prezintd in Fig.Nr.1.6., prin
prelucrarea datelor de intrare. Pe parcursul sondajului, trebuie asigurate drepturile
la confidentialitate ale angajatilor vizati precum si respectarea procedurilor de
securitate a datelor. Sondarea parerilor angajatilor se realizeaza in mod anonim.
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Instalarea
chestionarului
electronic

\ 4

Completarea
chestionarului
electronic

v

nregistrarea
automata a datelor

Fig.Nr.1.5. - Evaluarea anonima a satisfactiei angajatilor
pe baza chestionarului electronic

Distribuirea
chestionarelor

v

Completarea
chestionarului pe
suport de hartie

v

Inregistrarea
ulterioara a datelor

Fig.Nr.1.6. - Evaluarea anonima a satisfactiei angajatilor
pe suport de hértie

Asteptarile referitoare la procesul de sondare a satisfactiei angajatilor sunt
cele legate de dorinta managementului de varf ca, in masura posibilitatilor, procesul
sd nu cauzeze un surplus de cheltuieli (financiare, umane) organizatiei.

In acest scop, in viitor, se stipuleaza inlocuirea evaluarii realizate pe suport
de hartie cu evaluarea pe suport electronic, in functie de posibilitati, in conformitate
cu dezvoltarea infrastructurii si cu competentele IT ale angajatilor.

Scopul prelucrarii si evaluarii datelor statistice colectate este definirea directiilor de
dezvoltare care, o data explicate, sa duca la cresterea satisfactiei clientilor.

Procesul de evaluare are urmatoarele elemente:
- stabilirea ratei raspunsurilor,
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- evaluarea statistica referitoare la o anumita perioada de timp (valoare
medie - fluctuatie),

- determinarea corelatiei importanta-satisfactie,

- evaluarea efectuata in timp (evaluarea sa ia in considerare, in primul rand,
rata de crestere).

In ceea ce priveste frecventa deruldrii, trebuie s& se urméreascd afirmarea
efectului implementarii Tmbunatatirilor implementate in perioada de verificare. In
momentul evaluarii, trebuie sd se aiba in vedere intensitatea variabila a Tncarcaturii
angajatilor.

Evaluarea satisfactiei personalului merita sa fie efectuata anual.

1.5.5. Evaluarea datelor, elaborarea si aprobarea actiunilor de imbunatatire

Pe parcursul prezentarii rezultatelor obtinute, managementul de la cel mai
inalt nivel :
- poate initia actiuni corective si actiuni preventive cu scopul corectarii,
sau imbunatatirii situatiei existente;
- poate modifica asteptarile si metodele de evaluare a satisfactiei.

Evaluarea satisfactiei angajatilor se realizeaza pentru:
- Imbunatatirea conditiilor de munca sub raportul infrastructurii,

corectarea comunicarii interne,

- imbunatatirea instrumentelor de conducere,

- imbunatatirea posibilitatilor de perfectionare,

- sporirea gradului de participare a angajatilor in procesul muncii,

- evaluarii generale a ratei performantelor si, prin aceasta, pentru

cresterea satisfactiei pe ansamblul companiei.

Stabilirea planului de interventie la nivelul organizatiei, respectiv la nivelul

departamentelor independente ale organizatiei, este sarcina echipelor de munca
desemnate.

1.5.6. Implementarea actiunilor de imbunatatire, evaluarea
eficacitatii actiunilor intreprinse

Masurarea eficientei actiunilor de imbunatatire se realizeaza cu ocazia
repetarii masurarii satisfactiei angajatilor si cu ajutorul indicatorilor de calitate. Se
poate aprecia daca una dintre actiuni este eficientd atunci cand indicatorul
domeniului Tmbunatatit reflectd schimbarea in bine. Evaluarea actiunilor este
element de intrare pentru analiza anuala efectuatd de management.

1.5.7. Evaluarea metodei masurarii, stabilirea si implementarea
schimbarilor

Responsabilitatea Consiliului Managementului Calitatii este sa evalueze
procesul de masurare in vederea evaluarii satisfactiei angajatilor. Pentru aceasta
sunt utilizati: parametrii, observatiile legate de evaluare, rata raspunsurilor,
numarul exemplarelor gresit completate, etc.

Pe baza evaluarii procesului de masurare se stabilesc masuri cu referire la
metodologia de masurare.
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1.5.7.1. Infrastructura

Una dintre resursele din cadrul sistemelor de management al calitatii o
constituie infrastructura. Organizatia stabileste, documenteaza, realizeaza, mentine
si evalueaza infrastructura necesara in vederea realizarii produselor si a serviciilor.
Fiecare organizatie are nevoie de infrastructurd si aceasta infrastructura reprezinta
baza functionarii sale.

Elementele constitutive ale infrastructurii sunt: mijloacele materiale,
intreprinderi (uzine), spatii de productie, instalatiile, uneltele, hardware, sau
software, servicii, standarde, in functie de produsele si serviciile realizate de catre
organizatie.

Mijloacele materiale sunt asemenea resurse care influenteaza in esenta
productivitatea fortei de muncd, determina calitatea produselor si a serviciilor
realizate. Pe langd aceasta, mijloacele materiale provoaca organizatiei costuri
suplimentare semnificative, daca avem in vedere faptul ca, pe parcursul utilizarii,
valoarea lor scade, iar fiabilitatea, functionarea si mentenanta impun cheltuieli
suplimentare.

Din punct de vedere al managementului calitatii, o importanta deosebita au
fiabilitatea infrastructurii, disponibilitatea si capabilitatea mentenantei acesteia.

Un rezultat al cresterii productivitatii echipamentelor este deteriorarea lor, fenomen
care produce pierderi importante aspecte pe care nu toate organizatiile si le pot
permite. Asa se explica rolul deosebit de mare al activitatii de intretinere.

Un aspect de seama consta in obligatia organizatiei de a defini cerintele de
infrastructura. Cerintele trebuie sa cuprinda: nevoile de infrastructura ale
organizatiei care trebuie stabilite in functie de functionalitate, performante,
securitate, disponibilitate, domeniu, echipamente, costuri, termene, elementele de
infrastructura care au fost selectate pentru satisfacerea nevoilor organizatiei,
functiile si serviciile oferite de acestea.

Organizatia documenteaza sistemul infrastructurii necesare. Documentatia
sistemului contine, cladirile, sediile, birourile, laboratoarele, zonele de lucru,
sistemele de transport, canalele de documentare, etc. Mai mult decat atat,
organizatia trebuie s3d stabileasca si sa documenteze in ce masura trebuie
coordonate elementele infrastructurii.

Organizatia trebuie sa hotarasca si sa documenteze un program de
mentenanta a infrastructurii, astfel incat infrastructura sa faca fata cerintelor.
Documentul de mentenanta a infrastructurii trebuie sa specifice, referitor la fiecare
element de infrastructura, tipul, frecventa activitatii necesare pentru intretinere si
verificare pe baza importantei si utilizarii elementului. In atributia organizatiei intra
activitatea de intretinere a infrastructurii, conform programului de mentenantd a
infrastructurii, asa cum rezulta din Fig. Nr.1.7.
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COD AC 63 Rev. 0 Editia 1. INTOCMIT: Resp. MENTENANTA VERIFICAT $I APROBAT:
DENUMIREA PROGRAMUL DE MENTENANTA PE ANUL
ELEMENTULUI pe LUNILE ANULUI

1 2 3 4 5 6 |71 8 9 10 11 12

Data ,

Nota : R —Revizii capitale; A- Revizii trimestriale; V — Revizii lunare;

Revizii capitale: - In cazul mobilerului, reviziile se realizeaza prin inlocuirea acestora; in cazul
sistemului de calcul, reviziile capitala consta in verificarea sistemelor de calcul de catre o firma
autorizata;, in cazul cladirii, reviziile capitale consta in retencuirea cladirii atat in exterior cat si
n interior.

Reviziile trimestriale contin urmatoarele operatiuni: la mobilier: verificarea si inlocuirea unor
componente, daca este necesar. La sistemul de calcul birotica: efectuarea unor teste antivirus,
dupa caz, sau verificarea starii tehnice. La cladire: efectuarea eventualelor mici reparatii
necesare.

Revizii lunare: Mobilier — curatarea acestora; La sistemul de calcul birotica — verificarea
acestora din punct de vedere al gradului de curatenie; La cladire: efectuarea curateniei
interioare.

Fig. Nr. 1.7. - Program de mentenanta

in Figura Nr. 1.8. se prezintd programul de mentenantd pentru mijloace auto.

Cod. formular

ANUL
Mijloc auto Data Periodicitate ITP Efectuat Nume, data,
achizitiei (ulei, filtre, (luna/anul) semnatura
revizie)

Data:
Intocmit: Responsabil Mentenanta

Avrobat: Director General

Fig. Nr. 1.8. - Program de mentenanta pentru mijloacele auto
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1.5.7.2. Mediul de lucru

Mediul de lucru reprezintd o alta resursa fin cadrul sistemului de
management al aspectelor umane si fizice ale mediului.

Organizatia trebuie sa stabileasca, respectiv sa documenteze, sa realizeze,
sa mentina si sa evalueze acele aspecte umane si fizice ale mediului care sunt
necesare pentru asigurarea calitatii si a serviciilor sale. Mediul de lucru al
organizatiei este suma factorilor umani. Ei pot influenta caracteristicile produsului si
eficienta organizatiei.

Factorii umani au o importanta deosebitda in cazul organizatiilor care
furnizeaza servicii, pe cand factorii fizici sunt mai importanti in cazul unor societati
industriale care lucreaza cu procesele.

In cazul locurilor de munca cu specific de prestari servicii, activitatea umana
depusd este preponderentd; in cazul activitatilor productive, operatorii depun efort
fizic si intelectual deosebit, cu urmari semnificative in structura biologica a acestora.

In ceea ce priveste motivatia umand, dezvoltarea, comunicarea si
performantele, organizatia trebuie sa ia in considerare cativa factori, dupa cum
urmeaza: metodele de lucru creative si posibilitatile pentru obtinerea unei participari
in vederea sondarii capacitatilor fizice si intelectuale ale tuturor membrilor
organizatiei, intelegerea obiectivelor pe care le pot atinge, efectul lor asupra
calitatii, recunoasterea si recompensarea corespunzatoare a performantelor si a
corectiilor, proiectarea si dezvoltarea carierei, regulile si procedurile de securitate.

Criteriul eficientei este important in orice intreprindere, fapt pentru care
organizatiile trebuie sa ia in considerare urmatoarele componente: materialele
auxiliare si mijloacele folosite pe parcursul productiei (apa, aer comprimat, curent
electric, carburanti, chimicale), temperatura, umiditatea, curatenia.

Ca urmare, organizatia trebuie sa determine procedeele de verificare si
evaluare cu referire la acei factori care au un efect negativ asupra calitatii
produsului, respectiv asupra securitatii si eficientei organizatiei. Este necesar sa
existe un interes sporit pentru definirea tuturor acelor componente care pot avea
relevanta sub aspectul reglementarilor efectelor negative asupra mediului, atat in
interiorul cat si in exteriorul domeniului organizatiei. La acesti factori se refera
standardele managementului de mediu: familia de standarde 14000.

1.5.7.3. Informatiile

Standardul ISO 9004 acorda o atentie sporita tratdrii cunostintelor necesare
asigurarii calitatii produselor si serviciilor. In acest sens exista obligativitatea
documentarii, realizarii si mentinerii sistemului reglementarii, accesarii si securitatii
unor asemenea informatii.

Trebuie sa se defineasca informatiile interne si informatiile externe, inclusiv
datele si cunostintele cu scopul asigurarii reglementarii sistematice cu privire la
urmatoarele situatii: incheiere contracte, proiectare, reglementare procese, verificari
si testari, conformitatea cu legislatia, protectia proprietatii intelectuale, gestionarea
personalului. Modul de a obtine informatii trebuie sa fie conform cerintelor impuse si
trebuie sa faca posibile precizia si claritatea informatiilor.

Metodele pot include: documentatia, mass-media electronica, banda
magneticd, mass-media vizuala. Se recomanda ca, in toate situatiile, metodele sa
fie stabilite in planurile de reglementare si in instructiunile de lucru. In acest scop,
trebuie sa fie asigurate instruiri corespunzatoare care sa contina intelegerea utilizarii
si a importantei informatiilor.
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in general, organizatiile dob&ndesc o multime de date, pe care le
prelucreaza, le verifica si le depoziteaza. Depinde numai de ele in ce masura aceste
date vor deveni informatii utile pentru conducere.
In Figura Numarul 1.9. se reprezinta schematic elementele sistemului informational.

DATE
|
Hardware —— <4— PERSONAL

PRELUCRAREA
DATELOR

Software — > | <«— PROCEDURI
INFORMATIE

CUNOSTINTE UTILE
Sl
CORESPUNZATOARE

INFORMATI
INTREDUSE IN
BAZA DE DATE

Fig. Nr. 1.9. - Elementele sistemului informational

Calitatea informatiei depinde de factori precum precizia si loialitatea
personalului. Chiar si atunci cand un procent mic din baza de informatii este
incorect, oamenii devin suspiciosi. Informatia este disponibild. Se stie ca informatia
este utila numai intr-un anumit moment, iar mai tarziu ea isi pierde valoarea. Un
alt factor care influenteaza calitatea informatiei este cantitatea corespunzatoare a
informatiei. Daca informatia este mult prea mare, atunci este greu de asimilat si nu
are capabilitatea de a sprijini luarea deciziilor. Conformitatea este un alt factor ce
influenteaza calitatea informatiei. Utilizatorul se stabileste in functie de sfera de
responsabilitati. Managementul de la cel mai Tnalt nivel precum si conducatorul
implicat direct in productie au, insd, nevoie si de altceva.

Transmiterea informatiei de la un om la altul se realizeaza prin procesul
comunicarii, care reprezinta unul dintre elementele principale ale muncii de
conducere.

Exista doua tipuri de comunicare a conducerii.

Este vorba, in primul rénd, de comunicarea pe verticala. Acest tip de
comunicare se desfasoara intre lideri si angajati, de sus in jos si de jos in sus. Un rol
foarte important revine repartizarii sarcinilor si responsabilitatilor, respectiv sprijinirii
luarii deciziilor conducerii.

Al doilea tip de comunicare este comunicarea pe orizontald. Aceasta consta
in schimbul de informatii care se realizeaza intre angajati la acelasi nivel al
organizatiei pentru care este nevoie de coordonarea sarcinilor.
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Obtinerea si punerea in aplicare a informatiilor se face prin sistemul
informational al organizatiei care colecteaza, depoziteaza, analizeaza, prelucreaza si
actualizeaza, sub forma de informatii, datele referitoare la activitatile din interiorul
organizatiei. Aceste informatii sunt puse la dispozitia factorilor de decizie.

Sistemul informational al organizatiei are trei subdiviziuni. Prima
subdiviziune este sistemul informatiilor contabile care asigura informatii financiare
pentru evaluarea operatiunilor organizatiei, pe cand sistemul informational
managerial oferd informatii pentru luarea deciziilor manageriale.

In ultimele doud decenii a aparut in practica manageriala a organizatiei
Jfunctia controlling” pentru coordonarea activitatilor de proiectare, control si
furnizare de informatii, toate integrate intr-un sistem de eficientda economica impus.

Sistemele de informatii Tmpreuna cu componente hardware si software
alcatuiesc tehnologia informatiei care are aplicatii in mai multe domenii:

- urmarirea tranzactiilor, tratarea datelor legate de activitatile zilnice,
- proiectarea si coordonarea proceselor, sistemele CAD si CAM,
- automatizarea lucrarilor de birou pentru sprijinirea activitatilor

_ manageriale si de organizare.

In ultimii ani au aparut sistemele de management al calitatii sprijinite de
computere care se pot constitui in parte a sistemului de management al
organizatiei.

Acest sistem are o serie de avantaje fata de sistemele traditionale realizate
pe suport de hartie in special pentru organizatiile care dispun de o cultura IT
corespunzatoare.

Sistemul de management al calitatii se potriveste cu sistemul informational
si cultural al organizatiei.

Formarea sistemului de management al calitatii nu necesita investitii
suplimentare. Securitatea datelor este mai mare, iar protectia datelor este mai
ieftina.

Modificarea, actualizarea, livrarea la partile interesate si asigurarea acesteia
se caracterizeaza prin simplitate pentru a se crea, peste tot, disponibilitatea
variantelor actualizate. Un alt avantaj consta in reducerea consumului de hartie.

De asemenea auditurile devin mai simple.

Responsabilul IT reprezintd un alt post in cadrul organizatiei. Sarcina
responsabilului IT consta in sprijinirea formarii, functionarii, actualizarii si utilizarii
sistemului de informatii al organizatiei.

1.5.7.4. Resursele financiare

Standardul ISO 9004 trateaza, in cadrul unui punct distinct, consideratiile
legate de economie si de costurile calitatii.

Scopul implementarii sistemului de management al calitdtii este
functionarea eficace a organizatiei si functionarea cu succes a acesteia si din punct
de vedere financiar.

Crearea si functionarea sistemului de management al calitatii se realizeaza
prin implicatii de cost si, de aceea, procesul se trateaza ca orice alta investitie care
trebuie sa se amortizeze prin intermediul cresterii eficientei interne a organizatiei si
prin cregterea abilitatii pe piatd a produselor.

In anii anteriori a aparut aspectul conform caruia a existat un raport
proportional intre calitatea mai mare si costurile mai mari. Aceasta situatie a fost, in
mai multe cazuri, obstacolul in realizarea programelor de dezvoltare. Este, in primul
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rand, cazul organizatiilor care aveau in dotare echipamente invechite sau care
inregistrau un deficit de echipamente, aspecte care au facut ca lipsa de bani sa
devina un obstacol imposibil de trecut.

Cu toate acestea, calitatea necorespunzatoare este echivalenta cu
exploatarea necorespunzatoare a resurselor existente, care genereaza risipa, pe
cand utilizarea mai eficientd a resurselor atrage dupd sine reducerea costurilor si
fmbunatatirea calitatii.

Prima pierdere de resurse care poate fi supusa examinarii este aceea,
conform cdreia o parte substantiald din activitatea angajatilor, inclusiv a
managerilor nu constituie o activitate cu valoare adaugata. Este adevarat ca aceste
activitati sunt orientate catre depasirea obstacolelor asteptate sau sistematice
rezultate din tulburarile de functionare a sistemului.

Detectarea costurilor calitatii, analizarea si coordonarea acestora reprezinta
un instrument de gestiune economica pentru proiectarea si evaluarea programului
de investitii, pentru proiectarea si evaluarea programului de Tmbunatatiri si ai
indicatorilor organizatiei.

In general, costurile calitatii se clasifica in trei categorii.

- Costurile preventive contin cheltuielile pentru activitatile prestate - proiectarea
calitatii, instruiri Tn vederea prevenirii aparitiei neconformitatilor.

- Costurile verificarii sunt acele costuri care sunt orientate spre mentinerea calitatii;
costurile verificarii si evaluarii calitatii

- Costurile pentru erori sunt acele costuri care apar ca urmare a nerespectarii
cerintelor calitatii — costurile neconformitatilor, costurile rebuturilor, costurile reludrii
activitatii, costurile reclamatiilor clientilor, etc.

Deseori sunt trecute cu vederea unele cheltuieli ale calitatii neconforme,
deoarece sunt greu de cuantificat. Cateva exemple in acest sens:

- anumite probleme ivite accidental atrag dupa sine intarzieri de timp si
trenarea timpului (timpul referitor la om si timpul referitor la masini).
- un numar excesiv de procese prost organizate, timpul de lucru,
necesarul de energie si materiale,
- timpul acordat rezolvarii problemelor, energie, etc,
- tulburari de aprovizionare, de transport,
rezolvarea reclamatiilor,
- corectii,
- toate cheltuielile indreptate spre producerea neconformitatilor,
- relivrare,
- lichidare daune, eventual cheltuieli de judecata,
- clienti pierduti, costuri de comenzi esuate care au fost mai inainte dificil
de cuantificat.

Majoritatea datelor necesare pentru stabilirea costurilor calitatii apar in
sistemul de contabilitate al organizatiei, dar colectarea si gruparea lor se dovedesc,
in cele mai multe cazuri, insolubile.

Prin monitorizare continua si prin analiza se pot urmari unele categorii de
cheltuieli si evolutia unor elemente privind impactul implementarii sistemului de
management al calitatii, astfel devenind evidenta compensarea investitiilor pentru
dezvoltarea calitatii.

Un avantaj suplimentar il reprezinta alocarea mijloacelor banesti obtinute in
urma reducerii si eliminarii surselor pierderilor in investitiile pentru dezvoltarea
calitatii.
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Principiul de baza este acela conform caruia se impune cresterea cheltuielilor
dirijate spre activitatile de prevenire in scopul reducerii cheltuielilor de verificare si,
implicit, Tn scopul reducerii cheltuielilor destinate corectiilor.

Programul costurilor calitatii trebuie sa devina parte integrantd a sistemului
de management al calitatii si ar trebui sa se constituie din urmatoarele elemente:
stabilirea si gruparea elementelor costurilor calitatii, analiza si reglementarea
costurilor calitatii, dezvoltarea continua a programului si folosirea acestui program in
scopul realizarii obiectivelor calitatii organizatiei.

Sarcina managementului resurselor financiare este proiectarea i
reglementarea resurselor financiare.

Proiectarea resurselor financiare trebuie sa contina activitatile referitoare la
stabilirea nevoilor si surselor privind resursele financiare precum si activitatile
referitoare la estimarea, programarea si distributia resurselor financiare.

Reglementarea resurselor financiare trebuie sa contina activitatile referitoare
la utilizarea efectiva si la compararea planurilor financiare precum si la adoptarea
masurilor adecvate.

Activitatile legate de calitate precum si raportul financiar al sistemului de
management al calitdtii trebuie sa fie revizuite in scopul Tmbunatatirii. Raportul
financiar al activitatilor legate de calitate trebuie pregatit si trebuie fnaintat, cu
regularitate, managementului de varf. Managementul de varf trebuie sa revizuiasca
cu regularitate rapoartele, iar rapoartele ar trebui sa fie legate de alte activitati de
afaceri, ca de exemplu vanzarea, sau sublinierea valorii addaugate in scopul asigurarii
caracterului real si de afaceri al evaluarii conformitatii si eficientei sistemului de
management al calitatii, stabilirea celorlalte domenii care necesita atentie si
corectie, inregistrarea obiectivelor calitatii si ale costurilor.

Un aspect important este acela legat de necesitatea masurarii sub raport
financiar a eficientei sistemului de management al calitatii.

Prin intermediul raportului financiar referitor la eficienta sistemului de management
al calitatii, managementul de varf va primi, in limbaj comun, rezultatele din toate
departamentele.

Trebuie proiectata si aplicata abordarea sub aspect financiar a procesului de
evaluare a sistemului de management al calitatii.

In cazul unei organizatii date, atitudinea fata de raportul financiar va
depinde de structura individuald a organizatiei, de activitatea sa si de maturitatea
sistemului de management al calitatii.

In cele mai multe cazuri, elementele rapoartelor calitatii financiare se afl3,
deja, la dispozitie in cadrul organizatiei, dar sub o alta forma. Raportarea realizata
in maniera raportului financiar poate solicita regruparea unor elemente provenite din
alte rapoarte.
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2.1. Cerintele generale ale Sistemului de Management
al Calitatii conform Standardului ISO 9001

Organizatia trebuie sa proiecteze, sa documenteze, sa implementeze si sa
mentina sistemul sau de management al calitatii.
In vederea proiectarii Sistemului de Management al Calitatii, organizatia
trebuie sa efectueze urmatoarele activitati:
1. trebuie sa stabileasca tipul proceselor necesare pentru Sistemul de
Management al Calitatii;
2. trebuie sa stabileasca ordinea si interactiunea acestor procese;
3. trebuie sa stabileasca criteriile si metodele necesare in vederea functionarii
eficiente a proceselor si pentru asigurarea reglementarii acestora;
4. trebuie sa se asigure de faptul ca sunt disponibile informatiile necesare
pentru sustinerea functionarii si monitorizarii acestor procese;
5. trebuie masurate, trebuie monitorizate si analizate procesele si
6. trebuie efectuate acele activitati care sunt necesare pentru obtinerea
rezultatelor planificate si pentru imbunatatirea continua.

2.1.1.Cerinte privind documentatia conform Standardului ISO 9001

Organizatia trebuie sa-si documenteze Sistemul de Management al Calitatii.
Documentatia Sistemului de Management al Calitatii trebuie sa cuprinda
urmatoarele:

1. - declaratie privind politica referitoare la calitate si la obiectivele calitatii,
2. - manualul de management al calitatii,

3. - procedurile documentate cerute de standard,

4. - alte documente de care organizatia are nevoie, respectiv

5. - inregistrarile cerute de standard.

Aspectele semnificative prin intermediul carora managementul de la cel mai
inalt nivel trebuie sa-si dovedeasca angajamentul fatd de crearea si dezvoltarea
Sistemului de Management al Calitatii sunt urmatoarele:

- constientizeaza organizatia asupra semnificatiei realizarii cerintelor
clientilor, respectiv asupra realizarii cerintelor legale;

- defineste politica si obiectivele calitatii;

- efectueaza analizele de management si

- asigura resursele necesare desfasurarii activitatii.

Validarea principiului ,Orientarea catre client” formuleaza obligativitatea
managementului de la cel mai inalt nivel de a avea preocupari in ceea ce priveste
definirea cerintelor si asteptarilor clientilor, privind transformarile si realizarea
cerintelor pentru atingerea satisfactiei clientilor.
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Managementul de la cel mai inalt nivel trebuie, de asemenea, sa asigure ca
politica referitoare la calitate sa corespunda scopului organizatiei, sa cuprinda
angajamentul sau fata de realizarea cerintelor si imbunatatirea continud, sa ofere
cadru pentru stabilirea si revizuirea obiectivelor calitdtii, sa fie publicata, sa fie
inteleasa si aplicatd la nivelul corespunzator al organizatiei, sa fie actualizata pe
calea revizuirii periodice.

2.1.3.Cerinte privind realizarea produselor

Pentru realizarea produselor/serviciilor este necesara planificarea in timp si
spatiu a proceselor de fabricatie, a subproceselor si a operatiilor, a activitatilor,
astfel incat sa fie respectate termenele stabilite de comun acord cu beneficiarii.
Concomitent trebuie stabilite obiectivele calitatii defalcate pe unele procese, trebuie
asigurate resursele necesare, trebuie stabilite verificarile , criteriile si trebuie sa se
stabileasca ce fel de inregistrari sunt necesare.

Organizatia trebuie sa constate si sa cunoasca cerintele clientilor:
- cerintele clientilor cu referire la produs, cu referire la disponibilitate, la
transport, inclusiv cerintele cu referire la servicii,
- acele cerinte ale produsului pe care clientul nu le-a stabilit, dar care sunt
necesare utilizarii normale,
- obligatiile referitoare la produs, reglementarile, inclusiv cerintele prevazute in
legi.

Organizatia trebuie sa verifice cerintele stabilite de catre client, precum si
cerintele  suplimentare. Verificarea trebuie efectuatd Inaintea asumarii
responsabilitatii de catre organizatie (spre ex. cu ocazia ofertarii, cu ocazia
acceptarii contractului sau a comenzii). Trebuie pastrate inregistrari despre
rezultatele verificarii si despre activitdtile ce derivd din acestea.

In cazul in care se schimba cerintele referitoare la produs, pe parcursul
derularii procesului de fabricatie, organizatia trebuie sa modifice documentatia si sa
instiinteze persoanele care au in atributie aceste probleme, spre a fi informate in
legatura cu schimbarile survenite.

Standardul face referire la cerintele cu privire la urmatoarele procese: relatii
cu clientii, proiectare si dezvoltare, aprovizionare, validarea proceselor de productie
si de furnizare de servicii, identificare si trasabilitate, proprietatea clientului,
controlul echipamentelor de masurare si monitorizare

2.1.4. Cerinte privind masurarea, analiza si imbunatatirea produselor

Organizatia trebuie sa determine, sa planifice si apoi sa implementeze acele
activitati de masurare si monitorizare care sunt necesare pentru a demonstra
conformitatea si pentru a fimbundtati continuu eficacitatea sistemului de
management al calitatii.

Organizatia trebuie sa monitorizeze informatiile referitoare la satisfacerea
cerintelor clientilor ca una dintre modalitatile de masurare a performantei sistemului
de management al calitatii. Organizatia trebuie sa stabileascd metodele pentru
obtinerea si folosirea acestor informatii. Aceste metode se concretizeaza in interviuri
sau in activitatea de completare a chestionarelor de evaluare a satisfactiei clientilor.
Organizatia trebuie sa efectueze audituri interne periodice pentru a determina daca
sistemul de management al calitatii este in conformitate cu cerintele standardului de
referinta, este implementat si mentinut in mod eficace.
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Organizatia fsi defineste domeniul de aplicare, frecventa auditurilor interne.
Auditorul intern trebuie sa intocmeascéa programul de audit intern, prin luarea in
considerare a importantei proceselor si a zonelor care trebuie auditate.

De asemenea, organizatia trebuie sa aplice metode adecvate pentru
masurarea si monitorizarea unor procese de productie care sunt necesare in vederea
satisfacerii cerintelor clientilor. Organizatia trebuie sd masoare si sa monitorizeze
caracteristicile produsului pentru a verifica daca sunt satisfacute cerintele referitoare
la produs. Transmiterea produsului si realizarea serviciului nu se pot finaliza pana in
momentul termindrii activitatilor.

Procesul de productie poate genera produse neconforme care reprezinta un
mare neajuns si atunci organizatia are obligatia de-a identifica si de-a verifica aceste
produse care nu corespund cerintelor. Preocuparea in aceasta directie se extinde si
asupra impiedicarii utilizarii intdmplatoare a acestor produse si a transportarii lor.
Depistarea produselor neconforme este urmata de corectarea lor, iar in urma
corectiei se impune demonstrarea conformitatii acestor produse.

Odatéd semnalate produse neconforme cu documentatia se impune
eliminarea rapida a cauzelor care au generat noua situatie, integrand actiunea intr-
un context sistemic. Cerinta aplicabila sistemului poate viza: semifabricatele initiale,
procesele de fabricatie, resursa umana sau managementul organizational. O alta
problema esentiala o reprezinta preocuparea organizatiei privind colectarea si
analiza unor astfel de date care sa demonstreze conformitatea sistemului de
management al calitatii, eficienta acestuia precum si intreprinderea unor masuri
corective in scopul imbunatatirii continue a eficacitatii sistemului de management al
calitatii. Organizatia dispune, in scopurile evaluarii, de date referitoare Ia
conformitatea serviciilor si produselor sale, dupa cum urmeaza: fise de observatii,
neconformitati, rapoarte de neconformitate si actiuni corective, datele produsului
urmarit prin planificare pe fiecare comandad/contract, numarul de clienti, etc., cele
referitoare la satisfactia clientilor (chestionare de evaluare a satisfactiei clientilor
completate) si date relative la furnizori (rezultate ale evaluarii furnizorilor, inclusiv
lista furnizorilor evaluati si aprobati).

Sunt realizate analize cu referire la satisfactia clientilor, cu referire la
auditurile interne si evaluarea furnizorilor in cadrul analizei efectuate de
management. Propunerile si necesitdtile de imbunatdtire se determina pe baza
analizei datelor. Sunt colectate informatiile din partea clientilor. Organizatia dispune
de o procedura de imbunatatire. Este prevazut sa se faca propuneri de imbunatatire.
Cu ajutorul unui formular tip se pot inregistra propunerile de imbunatatire ale
angajatilor. Aceste propuneri se analizeaza in cadrul analizei efectuate de
management.

Actiuni corective documentate se intreprind de catre organizatie in cazurile
de situatii de neconformitati intervenite, ca sa se previna reaparitia acestora. Cateva
exemple in acest sens: audituri, reclamatii, produse/servicii neconforme, analiza
efectuata de management, rapoarte ale angajatilor. Masurile corective initiate sunt
pe masura efectelor problemelor aparute. Evaluarea activitatilor necesare prevenirii
unor noi aparitii ale neconformitatilor si inregistrarea rezultatelor masurilor initiale
se face pentru neconformitatile identificate. Rezultatele actiunilor intreprinse se
evalueaza in analize efectuate de management.

Actiunile preventive stabilite de organizatie urmaresc depistarea
neconformitatilor si a cauzelor acestora, evaluarea masurilor ce trebuie intreprinse
pentru a preveni aparitia neconformitdtilor. Organizatia Tintreprinde actiuni
preventive de indepartare a cauzelor neconformitatilor posibile. Printre actiunile
preventive pe care le intreprinde organizatia se numara sedintele de instruire,
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actiunile intreprinse ca urmare a analizelor efectuate de management. Masurile
preventive initiate sunt pe masura efectelor problemelor posibile. De asemenea,
organizatia stabileste o procedura documentatd pentru determinarea
neconformitatilor.

2.2. IS0 9000:2005

ISO 9000:2005 a stabilit, in functie de obiectul familiei de standarde ISO
9000, terminologia sistemelor de management si descrie principiile de baza
referitoare la acestea.

Cu privire la semnificatia acestui tip de standard se impun cateva precizari
privind eficacitatea utilizarii sale. Acest standard poate fi aplicat la nivelul
organizatiilor care, prin implementarea sistemului de management al calitatii, doresc
sa obtina anumite facilitati. Utilizatorii produselor, furnizorii, clientii sunt si ei
interesati de utilizarea standardului pentru interesul manifestat fata de intelegerea
reciproca a terminologiei. Standardul mai prezinta interes si pentru persoanele din
cadrul organizatiei sau din afara organizatiei care apreciaza sistemul de
management al calitatii sau 1l auditeaza din punct de vedere al conformitatii cu
cerintele Standardului ISO 9001. Este vorba despre auditori, organisme de
certificare, etc. Exista si persoane din cadrul organizatiei sau din afara organizatiei
care ofera consultanta cu referire la sistemul de management al calitatii
organizatiilor care au preocupari legate de standard.

Editia din 2005 a standardului difera foarte putin de editia anterioara.
Deosebirea fundamentald constda in intercalarea intre termenii de specialitate a
acelor termeni care se refera la audit si care au aparut ca si completari la ISO 90011
plan de audit, domeniul auditului. A aparut definirea catorva concepte cu caracter
general (contract) si pentru domeniile de aplicare concrete (pregatire/instruire).

Abordarea sistemului de management al calitatii determind organizatiile sa
analizeze cerintele clientilor, sa stabileasca acele procese care au o contributie
substantiald la realizarea produselor acceptate de catre clienti si sa monitorizeze
aceste procese. Sistemele de management al calitatii pot oferi cadru pentru
ifmbunatatirea continud, pentru sporirea satisfactiei clientilor si a altor parti
interesate. Ca urmare, creste increderea clientilor in capacitatea organizatiei de a
realiza produse care indeplinesc cerintele.

Abordarea proiectarii si implementarii sistemelor de management comporta
mai multe aspecte si anume: definirea nevoilor si asteptarilor clientilor, definirea
politicii referitoare la calitate si a obiectivelor calitatii, definirea proceselor si a
responsabilitatilor pentru atingerea obiectivelor calitatii, intreprinderea unor masuri
pentru ca fiecare dintre procese sa realizeze cu succes obiectivele calitatii,
intreprinderea de masuri pentru definirea performantelor curente ale fiecarui proces,
definirea mijloacelor pentru prevenirea neconformitatilor si eliminarea cauzelor
acestora, gasirea posibilitdtilor pentru imbunatdtirea performantei si eficientei
proceselor, definirea si asezarea in prim plan a acelor corectii care conduc spre
rezultate optime, planificarea strategiei, a proceselor si a resurselor pentru
realizarea imbunatatirilor propuse, realizarea planului, monitorizarea efectelor
Tmbunatatirii, evaluarea rezultatelor, compararea acestora, verificarea
fmbunatatirilor in vederea stabilirii activitatilor viitoare.

Organizatia care aplica aceste abordari, genereaza incredere in fiabilitatea
proceselor si a produselor sale si pune bazele Tmbunatatirii continue. Aceasta
abordare poate conduce la cresterea satisfactiei clientilor si la obtinerea succesului
la nivelul organizatiei si al clientilor.
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S-au stabilit opt principii de baza ale managementului calitatii pe care

managementul de la cel mai inalt nivel le foloseste in vederea mbunatatirii
functionarii organizatiei.
Aceste principii sunt: orientare catre client, managementul de varf, implicarea
personalului, abordarea bazata pe procese, abordarea sistemica in management,
imbunatatire continud, luarea deciziilor pe baza de dovezi, relatii reciproc
avantajoase cu furnizorii.

In cele ce urmeaza, lucrarea de fata face referire la abordarea bazata pe
procese. Se poate afirma faptul cd unul dintre cele opt principii de baza ale
managementului calitatii are un rol hotarator in etapa intreprinderii de actiuni cu
ocazia implementarii sistemului.

Acele activitati care transforma elementele de intrare in elemente de iesire
sunt considerate un proces.

In vederea asigurarii functionarii eficiente a organizatiei trebuie sa fie
definite si coordonate procesele de interactiune a proceselor. In mod frecvent, unul
dintre elementele de iesire ale activitatii poate insemna elementul de intrare al
urmatorului proces.

Se impune urmatoarea observatie: Din perspectiva Standardului ISO 9001
sunt luate in considerare numai cerintele clientului, daca se face referire la ,partile
interesate”.

2.3. ISO 9004

Standardul care contine orientarile referitoare la imbunatatirea functionarii
sistemelor de management inlocuieste standardele ISO 9004-1:1994, ISO 9004-
2:1991, ISO 9004-4:1993 si ISO 9004-4/Cor:1:1994.

Standardul ofera organizatiilor in cadrul carora functioneaza un sistem de
management al calitatii orientari pentru imbunatatirea functionalitdtii. De asemenea,
standardul se bazeaza pe aceleasi principii de baza ale managementului calitatii ca
si ISO 9001.

ISO 9004 contine orientari pentru aplicarea managementului calitatii,
sprijind Tmbunatatirea sistemului de management al organizatiei si sporeste
eficienta acesteia.

Utilizarea standardului serveste organizatiilor pentru evaluarea maturitatii
sistemului lor de management al calitatii.

Proiectarea si implementarea sistemului de management al calitatii
organizatiei sunt influentate de urmatoarele aspecte: nevoile in schimbare ale
organizatiei, obiectivele concrete, produsele realizate de catre organizatie si
procesele utilizate. Selectarea proceselor corespunzatoare referitoare la calitate,
respectiv masura in care organizatia trebuie sa implementeze si sa aplice procesele
depind de anumiti factori, cum ar fi: marimea organizatiei, structura organizatorica,
piata deservita de catre organizatie si resursele disponibile.

Scopul principal al organizatiei este acela de a identifica si de a satisface
nevoile si asteptarile clientilor si ale altor parti interesate (angajati, furnizori,
proprietari, societate), de a atinge competitivitatea printr-o modalitate care sa
conduca spre succes si eficientda. De asemenea, un alt scop principal consta in
realizarea eficientei si capabilitatii intregii organizatii, mentinerea si imbunatatirea
continua a acestora.

Aplicarea principiilor de bazd ale managementului calitdtii, pe langa
beneficiul nemijlocit pe care il realizeaza, mai contribuie, in mod semnificativ, la
tratarea beneficiului, a gestionarii costurilor si a riscurilor. Consideratiile legate de
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beneficiu, riscuri si de gestionarea costului sunt foarte importante, in egala masura,
pentru organizatie, pentru clienti si pentru celelalte parti interesate. Aceste
consideratii legate de functionarea generalda a organizatiei pot influenta loialitatea
clientilor; repetarea tranzactiilor si a referintelor; rezultatele functionarii, ca de
exemplu veniturile si profitul de piatd; raspunsul flexibil si rapid la oportunitatile
pietii; cheltuielile si depasirea termenelor prin utilizarea eficienta si eficace a
resurselor; ajustarea proceselor pentru atingerea celor mai bune rezultate;
competitivitatea prin formarea unei mai bune capacitati organizatorice; o mai buna
intelegere si motivatie din partea angajatilor a obiectivelor si a tintelor, respectiv
participarea lor la procesul de imbunatatire continud; increderea partilor interesate
in eficacitatea si eficienta organizatiei dovedite de eficacitatea financiara si sociala
rezultatda din functionarea organizatiei, de viabilitatea produselor, precum si de
renumele organizatiei; capacitatea organizatiei cat si a furnizorilor de a optimiza
costurile si resursele, respectiv flexibilitatea si raspunsul prompt la schimbarile
pietii.

ISO 9004 si ISO 9001 este perechea de standarde care se aplica impreuna.
Daca acestea sunt folosite si implementate ca o pereche de standarde aflate in
concordanta, beneficiul organizatiei este, probabil, mai mare, decat in cazul aplicarii
unui singur standard.

In schimb, ambele standarde pot fi aplicate, fiecare in parte, ca documente
independente. In cazul implementarii standardului, aplicarea independenta a oricarui
standard poate fi benefica organizatiei. Structura celor doua standarde este similarg,
dar difera obiectul de studiu.

Scopul Standardului ISO 9001 este acela de a stabili acele cerinte minime
ale sistemului de management al calitatii a caror indeplinire - Tmpreunad cu
realizarea cerintelor referitoare la produs - sunt absolut necesare pentru obtinerea
satisfactiei clientilor. Organizatia utilizeazd conformitatea Standardului ISO 9001
pentru a-si justifica capabilitatea privind realizarea cerintelor clientilor.

ISO 9004 ofera orientari pentru cadrul mai larg al obiectivelor sistemului de
management al calitatii, cu referire speciala la imbunatatirea continua a functionarii
generale si a eficientei organizatiei. Este de asteptat ca un asemenea sistem sa
contribuie eficace si eficient la satisfacerea cerintelor clientilor si, in acelasi timp, sa
fie si In folosul altor parti interesate. ISO 9004 este recomandat ca ghid unor
organizatii al caror management doreste depdsirea cerintelor minime ale
Standardului ISO 9001 pentru a-si imbunatati performanta. Nu-si propune sa ofere
indrumari pentru realizarea Standardului ISO 9001, ci pentru realizarea
imbunatatirii continue.

In interesul coordonarii si aplicarii celor doua standarde trebuie precizat
faptul ca structura generala a standardelor este identica.

Atat ISO 9004 cat si ISO 9001, prin intermediul tuturor capitolelor, ofera
recomandari detaliate si exemple care se recomanda a fi consultate nu numai cu
ocazia Tmbunatatirii sistemului, ci si n momentul implementarii sistemului.
Abordarea diferita aplicata prin intermediul celor doua standarde poate prezenta
deosebiri substantiale numai in cazul in care unul dintre standarde contine cerinte,
pe cand celalalt standard contine doar recomandari.

Asa se explica faptul ca Standardul ISO 9001 are ca obiect de studiu doar
cerintele clientului, pe cand standardul ISO 9004 enumera toate criteriile care sunt
relevante pentru partile interesate in mod direct. Se poate oferi un exemplu in acest
sens: atragerea personalului propriu al organizatiei in activitatea de luare a
deciziilor, sau, pe langa performanta organizatiei, eficienta acesteia care reprezinta
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relatia dintre rezultate si intrari, deci reprezinta determinanta succesului financiar al
organizatiei.

De fapt, cele mai multe organizatii - in parte constiente, dar, uneori, si din
instinct - nu-si limiteaza activitatile prevazute in cerintele de standard cu ocazia
crearii sistemului de management al calitatii, dar, in multe cazuri, pune in aplicare
unele recomandari ale Standardului ISO 9004. Daca cineva are curiozitatea sa
rasfoiasca Standardul ISO 9004, are ocazia sa constate cu mirare faptul ca o parte
din recomandarile din standard se realizeaza si astazi in cadrul organizatiei in cauza,
sau, daca incad nu s-au realizat, urmeaza sa se realizeze cu usurinta.

Deci ISO 9004 este, prin urmare, nu numai standardul Tmbunatatirii
continue, ci poate fi utilizat si ca material auxiliar contindnd aspecte si pareri cu
privire la proiectarea sistemului.

O problema esentiald ce trebuie pusa in discutie constd
pentru imbundtatirea continud precum si autoevaluarea.

In vederea organizarii si functionarii cu succes a organizatiei se impune ca
managementul sa fie sistematic si sa se caracterizeze prin transparentd. Succesul se va
datora faptului ca va fi implementat si va functiona un astfel de sistem de management
care a fost planificat pe baza unei observatii atente, prin luarea in considerare a
cerintelor fiecarei parti interesate. Managementul organizatiei cuprinde managementul
calitatii, acesta fiind unul dintre obiectivele managementului. Sistemul de management
al calitatii organizatiei reprezinta unul dintre elementele principale ale intregului sistem
de management. Organizatiile isi stabilesc sistemele si procesele din cadrul acestora
in asa fel ca procesele sa fie clar intelese si controlabile, cu posibilitati de
mbunatatire.

Managementul trebuie sa aiba preocupari in ceea ce priveste functionarea si
reglementarea proceselor, respectiv cu privire la masuratorile si datele necesare
stabilirii performantelor satisfacatoare.

Standardul ofera findrumari detaliate in legaturd cu continutul si
implementarea unui sistem de management al calitatii in general, existand
posibilitatea ca managementul sa selecteze din randul acestora un anume sistem
pentru Tmbunatatirea functionarii. Managementul de la cel mai finalt nivel al
organizatiei trebuie sd monitorizeze procesul de imbunatatire. Managementul de la
cel mai inalt nivel al organizatiei trebuie sa descrie si sa stabileasca acele activitati si
procese care urmaresc realizarea imbunatatirii. Monitorizarea acestor activitati sau
procese care conduc spre realizarea Tmbunatatirii permite evaluarea continua a
stadiului de progres inregistrat. Pentru evaluarea imbunatatirii se poate utiliza si
autoevaluarea.

Scopul autoevaluarii este de a oferi organizatiei indrumari bazate pe fapte
cu referire la locul unde poate sa-si investeasca resursele in vederea imbunatatirii.

Trasaturile caracteristice ale metodei autoevaluarii, conform ISO 9004 sunt
urmatoarele:

Autoevaluarea poate fi aplicata intregului sistem de management al calitatii
sau numai unei parti din sistem.

Se poate aplica intregii organizatii, sau numai unei parti a organizatiei.

Poate fi realizata in timp optim pe baza resurselor proprii.

Poate fi realizata de catre inter - grup sau de catre o persoana angajata in
cadrul organizatiei, daca aceasta este sustinuta de catre managementul de la cel
mai inalt nivel.

Poate servi ca element de intrare al procesului cuprinzator de autoevaluare
a sistemului de management al calitatii.

Poate realiza sau poate facilita gdsirea prioritatilor de imbunatatire.

N
1

n indrumarile
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Poate facilita sporirea maturitatii sistemului de management al calitatii.

Structura metodei de autoevaluare conform ISO 9004 permite evaluarea
maturitatii sistemului de management al calitdtii pentru toate capitolele
Standardului ISO 9004, evaluarea responsabilitati  managementului, a
managementului resurselor, a realizarii produsului, a masurarii, analizei si
fmbunatatirii pe o scard de la 1 la 5. Metoda ofera indrumari prin formularea
intrebarilor tipice pe care organizatia are posibilitatea de - a le adresa fin scopul
evaluarii functionarii fiecarui capitol al Standardului ISO 9004.

Un alt avantaj al aplicarii acestei metode este posibilitatea repetarii continue
a evaluarii performantei pe linia Tmbunatatirii.

Scopul metodei autoevaluarii, despre care este vorba in cele ce urmeaz3,
este de a prezenta o abordare simpla si usor de utilizat pentru stabilirea gradului de
maturitate relativd a sistemului de management al calitatii si in vederea desemnarii
domeniului imbunatatirii.

Se poate vorbi despre 5 nivele ale autoevaluarii procesului de evaluare
operationala.

Primul nivel al maturitatii se caracterizeaza prin faptul ca nu sunt prevazute
nici un fel de masuri. Sub aspectul indrumarilor se poate face precizarea ca
abordarea nu se remarca printr-o metoda spectaculoasda, nu se identifica
performante, rezultatele sunt slabe, sau nu pot fi anticipate.

Al doilea nivel este echivalent cu o abordare reactiva. Este o abordare care
se bazeaza pe probleme si prevenire. Numai putine date stau la dispozitie cu privire
la rezultatele imbunatatirii.

Al treilea nivel se caracterizeaza prin stabilitate. Este un sistem de abordare
definit. Este o abordare metodica, pe baza de procese si reprezinta etapa incipienta
a Tmbunatatirii sistematice. Exista datele de conformitate cu obiectivele. S-au
amplificat tendintele de dezvoltare.

Nivelul al patrulea demonstreaza faptul ca accentul se pune pe
fmbunatatirea continua. Ca atare, functioneaza procesul de imbunatatire; rezultatele
sunt bune si tendintele de dezvoltare sunt durabile.

Cu privire la nivelul al cincilea se poate preciza faptul ca operatiunea este
cea mai buna n categoria sa. Este un proces de imbunatdtire ferm integrat;
rezultatele nivelului de comparatie (bench-marking) demonstreaza primatul in
cadrul categoriei.

Metoda de autoevaluare a Standardului ISO 9004 ofera o abordare simpla
scopului autoevaluarii, ofera un model care se bazeaza pe liniile directoare ale
capitolelor si, in functie de acestea, se furnizeaza intrebarile de profunzime.

Anexa A3 a standardului ISO 9004 prezinta o lista de intrebari care poate
servi ca exemplu pentru ca organizatiile sa-si poata efectua autoevaluarile.

Documentarea rezultatelor autoevaludrii

Trebuie elaborate multe tipuri de formulare pentru intrebarile autoevaluarii,
pentru evaluarea operationald, pentru a marca gradul de maturitate si pentru
documentarea activitdtilor de imbunatatire.

Intrebarile autoevaluarii pot fi folosite Tn mod flexibil, in functie de
necesitdatile organizatiei. Una dintre abordari ar putea fi aceea de a se efectua
autoevaluarea pentru fiecare parte a managementului calitatii ca, pe urma, sa se
stabileasca imbunatatirile.

O alta abordare ar putea fi efectuarea autoevaluarii sistemului de
management al calitatii de cdtre un grup de persoane fizice apartinand unor
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departamente. In continuare, grupul revizuieste si analizeaza rezultatele, iar apoi, in
baza consultarii cu managerii de varf si pe baza consensului, se stabilesc prioritatile
si programul activitatilor. Eficienta utilizarii autoevaluarii in cadrul unei organizatii
depinde numai de puterea de imaginatie si de ingeniozitatea persoanelor fizice din
cadrul organizatiei care sunt interesate de succesul organizatiei.

Existd posibilitatea utilizarii unei varietati de metode pentru a determina ce
fel de activitati sunt realizate pentru evidentierea rezultatului autoevaluarii. Una
dintre abordari consta in luarea in considerare a elementelor de iesire ale
autoevaluarii impreuna cu principalele beneficii potentiale care sunt de asteptat din
partea unui sistem de management foarte dezvoltat. Acest tip de abordare face
posibila stabilirea si initierea unor proiecte de imbunatatire ale organizatiei care,
probabil, vor aduce cele mai mari beneficii organizatiei prin indeplinirea celor mai
urgente nevoi ale acesteia. Exista exemple care se refera la beneficiile posibile.
Aceste exemple sunt anexate unor capitole concrete din prezentul standard. Aceste
exemple pot fi considerate puncte de plecare pentru fintocmirea unor liste
considerate a fi cele mai adecvate pentru organizatie.

2.4. Aplicarea practica a standardelor ISO 9001:2008
si ISO 9004

in vederea conducerii si functiondrii cu succes a unei organizatii este nevoie
- printre altele - ca organizatia sa fie coordonata metodic, sistematic, cu
transparenta. Aceasta coordonare poate fi asiguratda de implementarea si
mentinerea unui astfel de sistem de management care a fost proiectat pentru a
fmbunatati continuu functionarea organizatiei, prin luarea in considerare a nevoilor
tuturor partilor interesate.

Managementul organizatiei — pe langa alte ramuri de management - include
si managementul calitatii.

Proiectarea si implementarea sistemului de management al calitatii au
influenta asupra urmatoarelor aspecte: nevoile de schimbare, propriile obiective,
produsele realizate, procesele utilizate precum si marimea organizatiei si structura
organizationala.

Cerintele definite in standardele managementului calitatii precum si
orientarile se bazeaza pe opt principii de baza ale managementului calitatii ,
utilizarea carora vine in sprijinul functionarii superioare a organizatiei.

Aceste principii sunt urmatoarele:

-Orientarea catre client

Organizatiile depind de clientii lor, din care cauza este important sa se
inteleaga nevoile actuale si viitoare ale clientilor, sa se indeplineasca cerintele
clientilor si sa se straduiasca in vederea depasirii asteptarilor acestora.

- Conducere
Conducatorii creeaza unitatea obiectivelor si a managementului organizatiei;
trebuie sa stabileasca si sa mentina un mediu intern in care personalul poate fi
atras integral in procesul de realizare a obiectivelor organizatiei.

- Implicarea personalului
Personalul reprezinta punctul central al organizatiei la toate nivelele si
implicarea integrald a acestuia face posibila utilizarea potentialului personalului in
interesul organizatiei.
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- Abordarea bazata pe procese
Rezultatele dorite pot fi atinse mai eficient daca activitatile si resursele
legate de acestea sunt tratate ca procese.

- Sistemul de abordare in management
Identificarea, intelegerea si tratarea proceselor aflate in interdependenta
contribuie la realizarea in mod eficace si eficient a obiectivelor organizatiei.

- imbunititire continud
Imbunatatirea continud a functionarii depline trebuie sa fie obiectivul
permanent al organizatiei.

- Luarea deciziilor pe baza dovezilor
Luarea deciziilor eficace se bazeaza pe analiza datelor si ale informatiilor.

- Relatii reciproc avantajoase cu furnizorii

Exista o dependenta reciproca intre organizatie si furnizorii ei si relatia lor
reciproc avantajoasd creste capacitatea de a crea valori atdt organizatiei cat si
furnizorilor.

Aplicarea principiilor de baza nu aduce numai beneficii pentru organizatie, ci
ofera un sprijin substantial tratarii costurilor si riscurilor. Consideratiile despre
gestionarea beneficiilor, costurilor si ale riscurilor sunt la fel de importante pentru
organizatie, pentru clienti cat si pentru alte parti interesate.

Aceste consideratii legate de functionarea generald a organizatiei pot afecta
urmatoarelor aspecte: loialitatea clientilor;

— cheltuielile de afaceri si repetarea unor referinte si repetarea unor referinte;

- rezultatele de operare, spre exemplu veniturile si cota de piata;

- costurile si durata prin intermediul prin intermediul utilizarii eficiente si eficace a
resurselor;

- 0 asemenea adaptare a proceselor ca sa se obtina cele mai bune rezultate;

- candidatul competitiv, prin dezvoltarea capacitatii organizationale imbunatatite;
-0 mai buna intelegere si motivatie din partea personalului a obiectivelor
organizatiei, respectiv participarea acestuia la imbunatatirea continua;

- increderea partilor interesate in eficienta si eficacitatea organizatiei si dovedesc
ciclul de viata al produselor precum si reputatia organizatiei;

- capacitatea de a crea valori atat pentru organizatie cat si pentru furnizorii ei
pentru optimizarea costurilor si a resurselor, respectiv flexibilitatea si raspunsul
comun la schimbarile de pe piata.

Perechea armonizata de standarde ISO 9001:2000 si ISO 9004:2000 este
conceputa in asa fel incat sa se completeze reciproc, dar si pentru a fi utilizate
individual, fiecare in parte.

Standardul ISO 9001:2000 stabileste asemenea cerinte ale sistemelor de
management pe care organizatiile le pot utiliza pentru uzul intern, pentru certificare
sau in scopul contractarilor.

Scopul fundamental, primar al standardului este acela de a asigura
increderea in calitatea produselor realizate de catre organizatie si de a creste
satisfactia clientilor.

Standardul ISO 9004:2000 se ocupd mai pe larg de managementul calitatii
pentru a putea oferi orientari pentru functionarea generald a organizatiei si pentru
fmbunatatirea continua a eficacitatii.
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Standardul ISO 9004:2000 poate fi utilizat cu caracter de orientare de catre
acele organizatii al caror management doreste sa depaseasca cerintele Standardului
I1SO 9001.

Standardului ISO 9004:2000 nu are scopul de a servi ca bazd pentru
certificare sau pentru realizarea contractelor.

2.5. Sistemul de management al calitatii

2.5.1. Primele standarde ale sistemului de management

ISO 9001, primul standard, a fost destinat acelor societdti care ITsi
proiecteaza singure productia si care isi reglementeaza intreaga activitate. Al doilea
standard, standardul ISO 9002 a fost conceput pentru societatile care isi desfasoara
activitatea productiva pe baza unor planuri elaborate. ISO 9003, al treilea standard,
se adreseaza unor societati care utilizeaza o tehnologie simpla si care pot verifica
produsul pe parcursul verificarii finale. Necesitatea elaborarii acestor standarde
diferite s-a nascut din dorinta de a se face referire la acestea in cuprinsul
contractelor, sau atunci cand clientul doreste, in mod expres, ca producatorul sa
dispuna de un asemenea sistem.

Utilizatorii n-au inteles de ce a fost nevoie de elaborarea a trei standarde.
Din aceasta necesitate a fost raportat tipul de standard ISO 9000, care explica
faptul ca cele trei standarde nu inseamna nivelurile de dezvoltare ale unui sistem
implementat, ci alegerea unui tip de standard in functie de profilul organizatiei.

Utilizarea standardelor a cauzat si asa o serie de probleme, deoarece, si
inainte, standardizarea a avut ca obiect principal fixarea prevederilor cerintelor
produselor, precum si metodele de verificare ale acestora. Standardele
managementului calitatii n-au putut formula cu exactitate cerintele, astfel incat
acestea sa ofere posibilitatea alegerii a ceea ce trebuie intreprins. De aceea,
utilizatorii standardelor au fost nemultumiti de faptul ca standardele nu le-au
satisfacut asteptarile.

Aceasta situatie a motivat publicarea unui nou standard, respectiv
publicarea standardului ISO 9004, care a cuprins explicatii privind proiectarea
sistemului, precum si sugestii. S-au specificat scopul sistemului si aspectele care
trebuie urmarite.

Cerintele standardului ISO 9001 s-au referit, n egala masura, la
organizatiile din cadrul tuturor ramurilor industriale. Ca atare, aceste prevederi
contin doar aspecte cu caracter general, actiunile concrete fiind proiectate de catre
fiecare organizatie in parte. In opinia unora, standardul era asemanat cu o lista de
cumparaturi a unei gospodine.

Ordinea standardelor ISO 9001 n-a fost determinatd de ordinea proiectarii,
ci a evoluat, mai mult sau mai putin, pe linia tehnologiei.

Cerintele standardului, raportate la sistem, sunt cuprinse in capitolul al 4-lea
al standardului si anume: Analiza efectuata de management, Sistemul de
management al calitatii, Verificarea contractului, Reglementarea proiectarii tehnice,
Controlul documentelor si al datelor, Aprovizionare, Controlul produsului furnizat de
catre client, Identificarea si trasabilitatea produsului, Reglementarea procesului,
Verificare si testare, Controlul dispozitivelor de mdsurare si monitorizare, Aspect
verificat si testat, Controlul produsului neconform, Actiuni corective si actiuni
preventive, Manipulare, depozitare, ambalare, Pastrarea proprietatii si Livrare,
Controlul inregistrarilor ~managementului calitatii, Auditurile interne ale
managementului calitatii, Instruire, Servicii client, Metode statistice
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Este necesar sistemul de management al calitatii?

Care este criteriul conform caruia se poate aprecia dacd este sau nu este
necesar un asemenea sistem?

Intr-o faza incipienta, asemenea sisteme au luat nastere in domeniile in care
cerintele de securitate ar fi dorit sa impiedice prezenta produselor neconforme in
cadrul societatii, sau acolo unde, din cauza productivitatii mari, costurile aferente
verificarii produselor erau nerealizabile.

Au existat, in practica, si cazuri in care organizatia n-a considerat necesara
crearea sistemului de management, dar clientii au formulat pretentia ca organizatia
sa dispuna de un asemenea sistem. Cerinta clientilor a reprezentat motivul pentru
care organizatia a implementat sistemul de management al calitatii.

In final, tot mai multe societati au recunoscut faptul ca o pozitie privilegiata
pe piata se poate obtine prin implementarea sistemului de management al calitatii
si, ca atare, au realizat acest deziderat.

Implementarea sistemului de management al calitatii nu are caracter de
obligativitate, dar acolo unde specificul produsului sau concurenta pietii impune
realizarea acestui obiectiv, societdtile n-au altd optiune decat implementarea
sistemului de management al calitatii. In cazul in care organizatia se decide in
aceasta privinta, trebuie sa cunoasca potentialele avantaje ale sistemului, ca apoi,
prin implementarea sistemului, sa obtina rezultatele scontate.

2.5.2. Orientari noi in cadrul sistemelor de management al calitatii

In urma celei de-a doua verificiri a standardelor sistemelor de management
al calitatii au aparut Standardele ISO 9000, ISO 9001 si ISO 9004.

De asemenea, au aparut versiunile europene ale celor trei standarde.
Continutul celor trei standarde europene este identic cu cel al standardelor
internationale (sub genericul EN ISO), ceea ce inseamnd cd aceste standarde sunt
implementate, fara nici o modificare, de catre Comisia Europeana de Standardizare
ca standarde internationale. Multe tdri au adoptat aceeasi modalitate de
implementare.

In raport cu editiile anterioare, in cadrul noilor standarde s-au produs multe
schimbari. Schimbarile vizeaza: conceptele de baza, proiectarea, terminologia.
Conceptul de baza a luat in considerare experientele pozitive si negative acumulate
pe parcursul extinderii sistemelor de management. In timp ce popularitatea
sistemelor de management a devenit din ce in ce mai mare, s-au conturat aceJe
semne de avertizare care trebuiau luate in considerare pe parcursul modificarii. In
primul rand au fost stabilite urmatoarele prioritati:

-se impune reducerea birocratiei,

-trebuie sa se faca eforturi pentru crearea unor sisteme reale (si nu formale),

-cerintele de standard trebuie proiectate conform PEVA,

-trebuie experimentatd validarea aspectelor fundamentale ale TQM,

-se impune evaluarea cerintelor clientilor,

-trebuie sd se monitorizeze satisfactia clientilor,

-trebuie sa existe preocupari pentru imbunatatirea continua,

-sa se manifeste grija pentru problemele economiei,

-sa existe interes pentru cerintele personalului,

-trebuie sa se acorde atentie aspectelor particulare ale unor sectoare (prin

respectarea aplicarii unitare a sistemului).

In vederea prezentarii schimbarii conceptului, ISO 9000:2000 formuleaza
principiile fundamentale ale sistemului.
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Este cunoscut faptul ca sistemele de management au aparut, initial, in
domeniul armatei, aviatiei si al energiei nucleare, deci in domeniile in care
securitatea a constituit o problema esentiala. In schimb, piata nu a avut preocupari
in ceea ce priveste faptul cd un asemenea sistem este necesar doar acolo unde
metodele traditionale de tehnica de control nu sunt suficiente. De asemenea, piata
le-a pretins, pe scara larga, producdtorilor sa aiba un sistem de management al
calitatii certificat, independent de cazul in care eventualele neconformitdti ale
produselor fabricate ar putea avea consecinte semnificative. Printre altele, aceasta
este explicatia faptului ca o parte dintre producatori implementeaza un sistem de
management al calitatii nu pentru considerentul ca apreciaza necesitatea
implementarii in favoarea calitatii. Adevarul este ca acesti producatori urmaresc,
prin implementarea sistemului, satisfacerea cerintelor clientilor si  asigurarea
competitivitatii pe piatda. Asemenea fabrici si-au propus scopul explicit de a avea, cu
un efort minim si intr-un timp scurt, un sistem de management de calitate certificat.
Au cautat, prin urmare, un consultant care s-a obligat sa elaboreze un manual
pentru organizatie, sa pregateasca procedurile si I-a asigurat pe producator de
succes, in cazul in care va apela la serviciile organismului de certificare propus de
catre el. Consultantul a desfasurat activitati de succes si pentru alti producatori, a
elaborat numeroase manuale, care pot constitui modele si cunoaste foarte bine
structura si cerintele procedurilor. Sistemele de management astfel constituite au
fost considerate apte de catre organismele de certificare, iar producatorul a putut
afirma cu satisfactie ca detine un sistem de management de calitate certificat.

Sistemele concepute prin astfel de metode nu au fost, intotdeauna,
avantajoase pentru producatorul insusi. Sistemul necesita foarte multe documente.
Atentia trebuie sd se concentreze asupra cerintelor formale ale documentelor si
asupra reglementarii controlului acestora. Prin urmare, in prim plan, s-a situat
aspectul administrativ-birocratic al sistemului , pe cand problemele esentiale, de
fond, uneori, au ajuns pe plan secund. Obiectivul fundamental: identificarea
imediata a neconformitatii si efectuarea actiunii corective n-a fost intotdeauna atins,
caci, in cele mai multe cazuri, acesta n-a avut rolul decisiv, problema legata de
securitatea produselor nefiind adusa in discutie.

Daca sistemul n-a fost proiectat din motive de securitate, ci doar cu scopul
mentinerii pe piata, atunci problema tratarii satisfactiei clientilor ar fi trebuit sa
ocupe un loc central. Cu toate ca politica referitoare la calitate a fixat acest obiectiv
central, in practicad sistemul insusi nu a repartizat obiectivul la unele niveluri ale
organizatiei si nu I-a constituit intr-un tel realizabil la nivel de sectoare. Ca atare nu
se stie ce trebuie intreprins in acest sens. Aceasta situatie a determinat o reevaluare
a principiilor fundamentale. O parte semnificativd a acestora se incorporeaza sub
forma cerintelor in ISO 9001, iar o alta parte — care trebuie considerata realizabila,
dar ca cerinta este greu de validat, apare cu statut de propunere in ISO 9004.

Este de remarcat faptul c3, fata de posibilitatile existente, trebuie luate in
considerare imbunatatirile survenite pe parcurs, cu precadere experientele
autoevaluarii si filozofia TQM.

Intrucat Standardul ISO 9001 urmareste, si mai departe, ca sistemul de
management al calitatii sa fie certificat, in cadrul standardului au fost cuprinse
numai cerinte clar formulate si care se preteaza la o evaluare obiectivda. Toate
aspectele care depasesc aceste cerinte sunt cuprinse, sub forma de propuneri, in
ISO 9004. Aici intra, printre altele, aspectele detaliate cu privire la imbunatatirea
continua, problemele economiei (eficientd), cerintele parteneriale cu privire la
furnizori, consideratiile referitoare la personal. Recunoscand importanta
autoevaluarii, anexa ISO 9004 contine si propuneri detaliate cu privire la aceasta.
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2.5.3. Criticile aduse sistemului de management al calitatii
si limitele acestuia

Pe parcursul extinderii sistemelor de management conforme cu seria de
standarde ISO 9000 a devenit tot mai evident faptul ca implementarea sistemului
nu gaseste solutii pentru toate problemele, iar cu ocazia evaluarii situatiilor create in
cadrul organizatiilor care finregistreaza ramaneri in urma si nu au o pozitie
privilegiata pe piatd s-au formulat mai multe constatdri critice in legdtura cu seria
de standarde ISO. In rezumat, aceste aspecte ar fi urmatoarele:

-Sistemul de management este capabil sa stabileasca, in mod stabil, nivelul
preconizat al calitatii. Evident, el fisi propune cercetarea pietii, eficientizarea
experientei de marketing si a serviciilor cdtre clienti in interesul imbunatdtirii
produselor. In realitate, in anumite situatii, calitatea stagneaza, iar imbunatatirea nu
devine scop principal.

-Din moment ce problema economica nu este obiectul standardului ISO 9001 si
nici a celorlalte standarde, problema economiei nu este supusa verificarii cu ocazia
certificarii sistemului. Tocmai pentru aceasta, in cadrul sistemelor de management,
evaluarea cheltuielilor calitatii nu reprezinta o problema centrald, ceea ce nu este de
bun augur pentru succesul de piata.

Chiar daca instruirea reprezinta una dintre cerintele ISO 9001, criteriile
umane nu primeaza n cadrul sistemelor de management al calitatii. Nu exista
preocupari in ceea ce priveste motivatia angajatilor.

-Definirea cerintelor are un caracter prea general, neluandu-se in considerare
specificul unor sectoare.

in concluzie, 1SO 9001 oferd, in cele din urma, informatii cu privire la
aspectele care trebuie urmarite, dar nu spune concret si nici nu poate spune ce
anume este de facut la o anumita organizatie. De asemenea, persoanele care au
conceput standardele provin din domeniul industriei mecanice si al industriei
energetice, deci standardele sunt adecvate specificului masinilor sau componentelor
acestora si sunt mai greu de utilizat in alte ramuri industriale precum si in domeniul
serviciilor.

Meritd mentionat faptul cd in industria chimicd, dar mai cu seama in
industria farmaceutica s-a utilizat GMP-ul (Good Manufacturing Practice - Buna
Practica de Fabricatie) finaintea aparitiei seriei de standarde ISO 9000, prin
intermediul caruia au fost practicate cerinte asemanatoare cu cele folosite de
standardele ISO. Este adevarat ca aceste cerinte au fost concepute exclusiv pentru
specificul industriei chimice si ca n-au fost luate in considerare toate cele 20 de
puncte care figureazd in standardul ISO 9001.

Insasi industria constructiilor are cateva caracteristici esentiale din care
cauza seria de standarde ISO in acest domeniu se aplicd anevoios. Explicatia consta
in faptul ca in constructii se desfasoara activitati care, partial, ofera servicii.

Tot mai multe organizatii si-au manifestat dorinta de a fi elaborate, pentru
uzul lor, anumite standarde mai concrete in vederea implementarii sistemului de
management. Comisia competentd a standardelor ISO nu a tinut cont de aceste
aspiratii, Intrucadt a considerat ca standardele unor domenii de specialitate s-ar
putea abate de la modalitatea de realizare a cerintelor de baza si ar putea stirbi
unitatea cerintelor.

Seria sistemelor ISO 9000 - cel putin pana in prezent - a ramas unitara. Nu
au aparut alte sisteme care se abat de la seria sistemelor ISO 9000, iar tendinta a
fost aceea de a completa sau de a face accesibila aplicarea in diferite domenii a
seriei de standarde.
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in anumite situatii se impune distinctia intre servicii (service) si realizarea
serviciilor (service delivery), cu toate ca, in acceptia zilnica, ambele concepte sunt
definite, pe scurt, servicii. Standardul defineste in felul urmator cei doi termeni:

» Serviciu (service): - rezultatele obtinute din activitatea desfasurata la
punctele de contact ale furnizorului si ale cumparatorului, respectiv rezultatele
activitdtii interne a furnizorului in vederea satisfacerii cerintelor cumpardtorului”.

In acest sens se poate face precizarea faptului ca la punctele de contact, atat
furnizorul cat si cumparatorul pot fi reprezentati de catre personal sau de catre
echipamente.

» Realizarea serviciului (service delivery): - activitatile furnizorului care
sunt necesare pentru realizarea serviciului”.

Standardul a demonstrat faptul ca serviciile pot apdrea atat in legatura cu
fabricarea produselor céat si independente de produs. In comercializarea vehiculelor,
spre exemplu, accentul cade pe numarul mare de produse. In domeniul alimentatiei
publice, atat produsul cat si serviciul joaca un rol important, iar serviciile n
domeniul juridic nu fac referire, practic, la nici un produs. Din cadrul prestarii de
servicii pot face parte si echipamentele, cum ar fi, spre exemplu, bancomatele.

Referitor la caracteristicile serviciilor se pot formula o serie de intrebari, cum
ar fi: - Ce fel de caracteristici trebuie selectate pentru aprecierea serviciului? Este
foarte important ca urmarirea caracteristicii sa fie, pe cat posibil, masurabild. In
aceeasi maniera trebuie depistata acea caracteristica a procesului de realizare a
serviciului pe care insdsi organizatia o poate evalua.

In continuare se ofera cateva caracteristici pentru care se pot prevedea cerinte:

-instrumente, capacitate, efectiv, cantitate de materiale,

-timp de asteptare, timp de livrare, necesarul de timp al proceselor,

-igiena, securitate, confidentialitate si securitate,

-serviabilitate, accesibilitate, politete, confort, estetica mediului,

competentd, confidentialitate, precizie, completitudine, modernitate,

credibilitate, orientare eficienta.

Cerintele referitoare la servicii sunt interpretabile, in egald masura, privind
relatia dintre un furnizor si un client, respectiv relatia dintre unele sectoare din
cadrul unei organizatii.

Nu este suficient sa se faca evaluarea realizarii serviciului in final- fie si in
cazul produsului -, ci evaluarea trebuie esalonata pe procese. De asemenea, o
importanta deosebitd trebuie acordata reglementarii tuturor acestor procese.
Procesul realizarii serviciului poate fi cu preponderentda mecanizat (spre ex.
convorbirile telefonice), sau cu caracter personal (spre ex. consilierea juridica).
Cu cat un proces se poate imparti mai bine pe etape, cu atat mai bine se pot aplica
principiile managementului calitatii.

In cadrul sistemului de management al calitatii, urmatoarele procese se
bucura de o consideratie mai mare:

- procesul de marketing
- evidentierea cerintelor legate de servicii, observarea activitatii
concurentei,
- garantia,
- proiectarea serviciului,
- calitatea anunturilor;
- proiectarea
- serviciului si a realizarii serviciului,
- desemnarii responsabililor, planul verificarilor,
- prevederilor  serviciilor  (planificarea  rezultatului final),
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- calitatii produselor aprovizionate,
- verificarii planificarii,
- aprobarii, modificarii prevederilor;
- procesul realizarii serviciului
- verificari, actiuni corective,
- evaluarea calitatii furnizarii,
- evaluarea, sondarea calitatii de cumparare,
- compararea celor doua tipuri de evaluare,
- corectarea erorilor,
- reglementarea sistemului de masurare;
- analiza si corectarea realizarii serviciului
- crearea sistemului informational,
- colectarea si analiza datelor,
- aplicarea metodelor statistice,
- Imbunatatirea calitatii.
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Cap. 3. PROIECTAREA, REALIZAREA
SI IMPLEMENTAREA SISTEMULUI
DE MANAGEMENT AL CALITATII

3.1. Proiectarea sistemului de management al calitatii

Un sistem de management al calitatii va fi, cu adevarat eficace si eficient
dacd managementul organizatiei este angajat in functionarea corecta si daca
aplicarea sistemului are la baza decizia strategica a managementului de varf al
organizatiei.

Asupra conceperii si proiectarii sistemului de management al calitatii
exercitd influentd urmatoarele aspecte: nevoile in schimbare, obiectivele proprii ale
organizatiei, produsele create, procesele utilizate precum si marimea, complexitatea
si structura organizatiei.

Standardele mai sus amintite nu dau indicatii cu privire la modul in care
trebuie sa fie structura sistemului de management al calitatii. Organizatia are
posibilitatea ca - ludnd in considerare cerintele referitoare la sistemul de
management al calitatii si utilizdnd metodele care stau la dispozitia sa - sa-si
stabileasca regimurile de functionare in vederea

— cunoasterii, Tn masura cat mai mare a cerintelor si asteptarilor
clientilor (precum si ale altor parti interesate: ale personalului
organizatiei, ale furnizorilor, ale subcontractantilor, ale proprietarilor, ale
societatii),

- atingerii unui nivel de competitivitate si eficientd conform programului
initial impus,

- mentinerea si imbunatatirea continua a performantelor si a capacitatii
de productie.

Proiectarea sistemul de management al calitdtii este utilda daca aceasta
corespunde cel mai bine asteptarilor organizatiei cu referire la cerintele legale ,
obiectivele organizatiei, mediul de operare.

Inaintea conceperii sistemului de management al calitatii, este utila
cunoasterea si evaluarea proceselor de functionare ale organizatiei si ale resurselor
disponibile.

Una dintre oportunitati este ca organizatia sa efectueze sau sa dispuna
efectuarea unui sondaj de situatie. O alta oportunitate este efectuarea autoevaluarii
cu ajutorul orientarilor cuprinse in Anexa ,A” a Standardului ISO 9004:2000, care
urmeaza modelul oferit de catre EFQM — Modelul Excelentei in Afaceri. In acest caz,
organizatia examineazd nu numai conformitatea cu cerintele standardului ISO
9001:2000, ci poate primi o asemenea imagine cuprinzatoare asupra propriei
functionalitati, care este capabild sa stabileasca directiile de imbunatatire.

Primul pas al sondajului de situatie constd fin verificarea existentei
urmatoarelor documente:

-reglementarile procedurilor, instructiunile,
-alte instructiuni si reglementari la nivel diferit,
—instructiuni tehnologice si operationale,
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—-regulament de organizare si functionare,
—alte rapoarte ale sondajului de situatie.

Trebuie sa fie examinate si aspectele practice cu referire la posibilitatea
respectarii reglementarilor la diferite nivele. Este foarte utild includerea
experientelor sondajului de situatie intr-un raport, care contine, pe de o parte,
experientele colectate despre sistemul de management existent (despre
functionarea sa, despre starea reglementarilor) si care rezuma - Tmpreuna cu
detalierea corespunzatoare a necesitatilor managementului — acele masuri necesare
pe care organizatia trebuie sa le ia in vederea realizarii cerintelor Standardului ISO
9001:2000.

Raportul sondajului de situatie poate sa cuprindd, spre exemplu,
urmatoarele:

- cerintele standardului, experiente despre functionarea sistemului de
management, aspecte despre starea documentelor, stabilirea deficientelor, a
punctelor slabe, propuneri, masuri necesare (organizatorice, modificari ale
documentatiei), model propus pentru procesele implicate in sistemul de
management, programul de lucru propus pentru realizarea sistemului de
management al calitatii, proceduri documentate propuse.

Managementul trebuie informat despre constatarile sondajului de situatie cu
referire la cerintele standardului managementului calitdtii, despre cele mai
importante experiente, despre sarcinile indeplinite, despre posibilitatile de
dezvoltare continud a sistemului de management al calitatii. Managementul trebuie
sa evalueze situatia actuald, trebuie sa ia o decizie despre programul de lucru si
despre elaborarea si refacerea documentelor.

Pe baza sondajului de situatie si pe baza evaluarii acestuia trebuie sa se ia
acele decizii care sunt necesare pentru realizarea sistemului de management al
calitatii. Daca este necesar, organizatia are posibilitatea sa-si modifice planurile
preliminare, programul de punere in aplicare, sfera si numarul expertilor interni,
gradul de implicare din partea expertilor externi. Se poate mentiona, ca simptom
general, aspectul conform caruia, organizatiile planifica, in general, de jos resursele
necesare implementarii sistemului de management al calitatii.

Sondajul pe care l-am efectuat in calitate de consultant la o firma cu
domeniul de activitate: constructii de masini, s-a concretizat in elaborarea raportului
prezentat in Anexa 4.

3.1.1. Planificarea punerii in aplicare a programului de lucru

Este utila elaborarea unui program de lucru detaliat pe baza experientelor
sondajului de situatie pentru proiectarea si implementarea sistemului de
management al calitatii. Programul de lucru trebuie sa ia in considerare programul
preliminar de punere in aplicare schitat in raportul sondajului de situatie si trebuie
sa faca defalcarea acestuia pe sarcini mai detaliate.

Una dintre sarcinile cele mai laborioase constd in pregatirea si publicarea
diferitelor documente (manualul managementului calitatii, procedurile documentate,
descrierile de procese si alte instructiuni). Este utila elaborarea grupatd a
procedurilor documentate, a descrierilor de procese, eventual, scurtarea timpului de
executie a documentelor (daca acest lucru este posibil). Prin aceasta, unele dintre
interactiuni pot fi mai bine abordate. Bineinteles, planul de munca al elaborarii
documentelor, in mare masura, depinde de numarul si componenta echipelor de
lucru participante la elaborare.
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Este mai dificil de stabilit revizuirea instructiunilor existente, intrucat o parte
dintre acestea exista deja si sunt descrise in mod corespunzator practicile. Este
nevoie, in general, doar de completari minore si - pentru programarea elaborarii
instructiunilor nou-create. Cantitatea si detalierea acestor instructiuni depinde, in
mare masura, de procesele organizatiei, de complexitatea acestora, de cerintele
legislatiei, precum si de nevoile managementului.

In practica s-a confirmat cel mai bine elaborarea de catre aceeasi echipa de
lucru a instructiunilor ce apartin unui proces. In functie de necesitati, echipa de
lucru trebuie sa includa, in procesul de elaborare a instructiunilor, si alte persoane,
ca de exemplu experti externi. Una dintre aceste sarcini ar fi, spre exemplu,
elaborarea unei instructiuni speciale de calibrare care, in anumite cazuri, necesita un
nivel ridicat de cunostinte metrologice.

Trebuie desemnati responsabilii pentru elaborarea unor proceduri
documentate, a descrierilor de procese, a instructiunilor, persoane care raspund de
indeplinirea sarcinilor conform programului de lucru adoptat. Este utila orientarea
pregatirii unor proceduri documentate, descrieri de procese si instructiuni asociate
acestora catre un responsabil (gazda de proces) si trebuie desemnat un responsabil
pentru unele instructiuni complexe si mai complicate. Cu aceasta solutie se asigura
scutirea de controverse, concordanta reglementarilor.

In vederea dirijarii realizarii si supravegherii sistemului de management al
calitatii este utila infiintarea unui comitet de coordonare in sedintele regulate ale
cdruia responsabilii tematicilor (proprietarii de proces) pot raporta despre activitatea
depusd, despre problemele care pot surveni. In general se poate constata ca
neindeplinirea unei parti a sarcinii nu este problema principala. Problema principala
consta in faptul c@ managementul organizatiei nu se preocupa de aceasta problema
si nu rezolva problemele ridicate.

Numeroase organizatii au infiintat un asa-numit Consiliu pentru Calitate a
carui responsabilitate are o sferd mai cuprinzatoare decat cea a Comitetului de
Coordonare, din cauza ca cel dintai are caracter permanent si se preocupa de toate
problemele legate de calitate, pe cand Comitetul de Coordonare este o organizatie
temporara a carei sarcind, in principiu, este coordonarea punerii in aplicare a
sistemului de management al calitatii conform Standardului ISO 9001:2000.

In cazul in care organizatia angajeaza un consultant extern, atunci poate
creste importanta Comitetului de Coordonare, fiindca acesta ar fi acel forum oficial
in cadrul caruia consultantul are ocazia sa raporteze managementului, poate
comunica problemele sale si poate solicita managementului intreprinderea masurilor
necesare pentru rezolvarea acestora.

3.1.2. Proiectarea punerii in aplicare a proiectului de organizare

Realizarea sistemului de management al calitatii este o sarcina complexa
care se efectueaza, in mod ideal, in cadrul proiectului. Pe langa o atenta planificare
este foarte importanta proiectarea proiectului de organizare in mod corespunzator.

Pe parcursul pregatirii punerii in aplicare a programului de lucru,
managementul organizatiei desemneaza reprezentantul managementului pentru
calitate, iar daca este necesar, infiinteazd un departament responsabil pentru
managementul calitatii, sau desemneaza un responsabil din randul personalului. Pe
langa functiile permanente trebuie sa se infiinteze si un proiect de organizare
temporar a carui sarcind va fi proiectarea si implementarea sistemului de
management al calitatii.
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Cu ocazia infiintarii unui proiect de organizare - in primul radnd in cazul
organizatiilor mai mari — este bine sa se ia in discutie urmatoarele cercuri de
responsabilitati: liderul proiectului, supraveghetor proiect, sponsor, conducator, lider
echipa de lucru, membru echipa de lucru.

Coordonarea, supravegherea generala a proiectului de implementare a SMC
- n cazul unui timp de executie mai lung, sau in cazul unui proiect mai complicat -
pot fi efectuate de catre Comitetul de Coordonare la care s-a facut referire anterior
si care se realizeaza in functie de decizia managementului. Sarcina conducatorului
/liderului proiectului - in mod frecvent managementul de varf - este de a planifica,
de a coordona, de a desemna conducatorii echipei de lucru si echipele de lucru
pentru anumite responsabilitdti, de a informa Comitetul de Coordonare, de a tine
legatura cu consultantul extern, cu expertul si cu organismul de certificare.

Supraveghetorul proiectului, sponsorul — deseori membru al managementului de
varf, responsabil pentru calitate (reprezentantul managementului calitatii) are urmatoarele
atributii: reprezentarea proiectului in fata managementului, supraveghere si sprijinirea
activitatii liderului proiectului.

In cadrul organizatiilor mai mici, liderul proiectului poate fi una si aceeasi
persoana cu supraveghetorul proiectului. Bineinteles, intr-un astfel de caz, persoana
in cauza trebuie sa aiba calitatea de membru al managementului, statut care fi
confera acestuia atributii pentru realizarea sistemului de management al calitatii.

Trebuie desemnate echipele de lucru sau personalul responsabil pentru
realizarea unor parti ale sarcinilor. O astfel de sarcina ar putea consta in elaborare
unei proceduri documentate, a unei descrieri de proces si a instructiunilor legate de
acestea, elaborarea manualului de management al calitatii, elaborarea unor
instructiuni mai complexe. Fiecare echipd de lucru trebuie sa desemneze un
responsabil a carui atributie este sa indeplineasca el insusi sarcinile prevazute
conform planului proiectului aprobat si sa dea spre indeplinire realizarea acestor
sarcini. Sub conducerea liderului echipei de lucru, membrii echipei isi duc la
indeplinire acele parti ale sarcinilor care le revin. Pe parcursul activitatii echipei de
lucru pot aparea anumite greutati, intrucat membrii echipei de lucru indeplinesc
aceste sarcini pe langa activitatea lor obisnuitda. Din aceastda cauza se impune o
pregatire prealabild atenta, prin consultarea si punerea de acord a managementului
organizatiei si a liderului echipei de lucru.

Un participant la proiectul de organizare ar putea fi si consultantul extern,
expertul care isi desfasoara activitatea pe langa liderul proiectului si, daca este
necesar, participa la activitatea desfasurata de unele echipe de lucru. Consultantul,
conform posibilitatilor, trebuie sa fie prezent la demararea activitatii unor echipe de
lucru, la incheierea activitatii acestora, si, daca este cazul, la unele sedinte ale
echipelor, la sedintele Comitetului de Coordonare.

Proiectul de organizare se dizolva - acest aspect rezultd din specificul
proiectului - in urma implementarii sistemului de management al calitatii, iar
activitatea sa este preluatda de catre organizatia permanenta, conform procedurilor
si instructiunilor managementului calitatii.

3.2. Realizarea documentatiei sistemului de management
al calitatii

3.2.1. Prevederile standard

Standardul ISO 9001:2008 formuleazad asteptarea ca organizatia sa creeze
,un sistem de management documentat” si nu un ,sistem de documentatie”.
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O organizatie are posibilitatea sa aleaga modalitatea documentarii sistemului
propriu de management al calitatii. Organizatia trebuie sda se straduiascd sa
elaboreze/prelucreze numai o asemenea cantitate de documente care este necesara
pentru planificarea, functionarea, reglementarea si imbunatatirea continua, eficienta
a sistemului de management al calitatii si a proceselor sale.

Documentatia sistemului de management al calitatii poate fi legata de toate
activitatile unei organizatii sau doar de o parte care a fost extrasa din randul acestor
activitati - spre exemplu: produsele, procesele, cerintele contractuale, natura
reglementarilor externe, etc.

Este foarte important ca documentatia sistemului de management al calitatii
sa corespunda cerintelor Standardului ISO 9001:2008.

Elaborarea unei documentatii utile si conforme cu cerintele aduce
organizatiei urmatoarele avantaje: descrierea sistemului de management al calitatii
organizatiei ofera informatii echipelor care efectueaza activitati conexe, pentru
intelegerea mai bunda a interactiunilor, ofera informatii personalului despre
angajamentul managementului fata de problemele calitatii, vine fin sprijinul
angajatilor pentru intelegerea responsabilitatii lor in cadrul organizatiei si pentru a
constientiza mai bine scopul si importanta activitatii lor, asigurara baza pentru
asteptarile legate de activitatea de performanta, defineste modul de implementare a
activitatilor cu scopul de a satisface cerintele prevazute, oferda dovezi obiective
pentru demonstrarea faptului ca cerintele stabilite au fost indeplinite, asigura cadrul
pentru functionarea clara si eficienta, reprezintd o baza pentru instruirea noilor
angajati si pentru repetarea instruirilor angajatilor, asigura coerenta in functionarea
bazatd pe procesele documentate, asigura baza pentru imbunatatirea continua,
asigura increderea clientilor pe baza sistemelor documentate, prezinta capabilitatea
partilor interesate din cadrul organizatie, asigura cadrul clar al cerintelor cu privire
la furnizori, asigurd informatiile de baza pentru supravegherea sistemului de
management al calitdtii, asigurara informatiile de bazd pentru evaluarea
performantelor si adecvantei sistemului de management al calitatii.

O subcomisie a Comitetului Tehnic al ISO/TCI176 care raspunde de
standardele managementului calitatii a conceput un ghid pentru documentarea
sistemului de management al calitdtii SR ISO/TR 10013:2003. Acest ghid a fost
conceput cu scopul de a sprijini o organizatie in activitatea de documentare a
sistemului de management al calitatii. Nu contine norme cu statut de cerinte care ar
trebui luate in considerare in situatii concrete, ci propuneri pentru elaborarea si
mentinerea documentatiei necesarere realizarii unui sistem de management al
calitatii eficace, adaptat cerintelor specifice unei organizatii. De asemenea, aceste
linii directoare, vin in sprijinul stabilirii unui sistem documentat asa cum pretinde
standardul aplicabil referitor la sistemul de management al calitatii.

De cele mai multe ori, organizatiile isi elaboreaza documentatia sistemului
de management al calitatii prin conexiune cu procesele sau prin urmarirea structurii
standardului. Se poate intémpla si situatia cand aceste criterii sunt utilizate in
combinatie. Orice structurd care satisface nevoile organizatiei sau cerintele
standardului poate fi, de asemenea, aplicata.

Este ideal daca organizatia isi structureaza documentatia prin defalcarea
elementelor sale componente pe diferite niveluri. Aceasta structura faciliteaza
distribuirea, intretinerea si intelegerea documentatiei.

Figura Nr.3.1. ilustreaza structura tipica a documentatiei sistemului de
management al calitatii.
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( NIVELUL ,A") MANUALUL DE MANAGEMENT
AL CALITATII

( NIVELUL ,B") PROCEDURILE SISTEMULUI
DE MANAGEMENT AL CALITATII

INSTRUCTIUNILE DE LUCRU SI ALTE
(NIVELUL ,C") DOCUMENTE ALE SISTEMUEUI DE
MANAGEMENT AL CALITATII

Fig. Nr.3.1. - Structura tipica a sistemului de management al calitatii

Numarul de niveluri poate fi adaptat nevoilor organizatiei. Formularele
documentate pot fi aplicate la orice nivel al documentatiei.

Dimensiunea documentatiei sistemului de management al calitatii difera de
la o organizatie la alta si depinde de urmatoarele: marimea organizatiei si de tipul
activitatilor, de complexitatea proceselor si interactiunea acestora, precum si de
pregatirea personalului.

Conform capitolului 4.2.1. din Standardului ISO 9001:2008, organizatia trebuie
sa pregateasca urmatoarele documente: politica referitoare la calitate, obiectivele
calitatii, manualul de management al calitatii, procedurile documentate cerute de
standard (pentru sase domenii), documentele pe care organizatia le considera necesare
(In functie de decizia organizatiei), inregistrarile cerute de standard.

Prin luarea in considerare a cerintelor de mai sus, documentatia sistemului de
management al calitatii, de reguld, cuprinde urmatoarele: politica referitoare la calitate si
obiectivele, manualul managementului calitdtii, proceduri documentate, descrieri de
procese, instructiuni de lucru, formulare, documente externe, inregistrari.

Documentatia sistemului de management poate aparea sub forma tiparita
sau in format electronic.

Documentul care se situeaza la cel mai fnalt nivel al sistemului de
management al calitdtii este politica referitoare la calitate. Politica referitoare la
calitate poate fi un document independent sau parte a manualului de management
al calitatii. Obiectivele calitatii se leaga de politica referitoare la calitate, se refera la
nivelurile corespunzatoare si trebuie sa fie masurabile.

Manualul de management al calitatii cuprinde domeniul de aplicare al sistemului de
management al calitatii (inclusiv detalile eventualelor excluderi si justificarea acestora),
procedurile documentate sau referirea la aceste proceduri, descrierea succesiunii proceselor
apartinatoare sistemului de management al calitatii si a interactiunii acestora.

Se efectueaza o verificare continua a documentelor necesare sistemului de
management al calitdtii, respectiv a Iinregistrarilor necesare sistemului de
management al calitdtii. Aceste inregistrari se pastreazd pentru justificarea
conformitatii sistemului de management al calitatii cu cerintele. Se implementeaza
proceduri documentate pentru identificarea inregistrarilor managementului calitatii,
pentru arhivarea si pastrarea acestora, pentru timpul de pastrare si selectarea
inregistrarilor managementului calitatii.

Criteriile de stabilire a aspectelor definitorii ale altor documente ale
sistemului de management al calitatii sunt urmatoarele:

1. - marimea si tipul organizatiei,

2. - complexitatea proceselor si interactiunea lor, respectiv

3. - pregatirea personalului.
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3.2.2. Politica referitoare la calitate si obiectivele calitatii

Politica referitoare la calitate este un angajament al managementului de varf
care este comunicata tuturor partilor interesate: angajatilor, societatii in ansamblu,
proprietarilor organizatiei, clientilor si furnizorilor.

Politica referitoare la calitate se comunica angajatilor prin instruiri si prin
afisarea politicii in fiecare incdpere a organizatiei.

Partile interesate au posibilitatea sa cunoasca si sa se familiarizeze cu continutul
politicii referitoare la calitate a organizatiei prin publicarea acesteia pe pagina de web.

Politica referitoare la calitate contine un angajament al managementului de varf
fata de clienti, angajati, furnizori, proprietarii organizatiei si fatd de societate, domeniul de
aplicare al organizatiei si posibilitatea stabilirii si analizarii obiectivelor calitatii.

Obiectivele calitatii sunt in concordanta cu politica referitoare la calitate si se
formuleaza in asa fel incat sa fie masurabile.

In Figura Nr. 3.2. se prezintd un model de stabilire a obiectivelor calitatii
pentru cazul unei fabrici de tamplarie PVC

Nr. OBIECTIV TERMEN RESPONSABIL SUMA
Crt. ALOCATA
1. Implementarea si certificarea 30.04.2009 DIRECTOR 4 000 Euro
sistemului de management al GENERAL
calitatii conform standardului RESPONSABIL MC
de referinta SR EN ISO
9001:2008
2. Imbunatatirea procesului de 30.05.2009 DIRECTOR 5 000 Euro
productie prin achizitionarea GENERAL
unui utilaj de sudare la un RESPONSABIL
cap APROVIZIONARE
3. Cresterea cifrei de afaceri cu 31.12.2009 DIRECTOR | ----=-=------
30% fata de anul 2008 GENERAL
RESPONSABIL DE
PROCES RELATII
CU CLIENTII
4. Dezvoltarea retelei de 31.12.2009 DIRECTOR 2000 Euro
distributie prin coptarea de VANZARI
minim 3 dealeri
5. Reducerea péana la 10 % a 31.12.2009 DIRECTOR 1000 Euro
cheltuielilor nejustificate prin ECONOMIC
analizarea datelor financiare DIRECTOR
GENERAL
6. Diminuarea reclamatiilor cu 31.12.2009 DIRECTOR DE 1000 Euro
20% fata de anul 2008 prin PRODUCTIE
verificarea 100% a produsului RESPONSABIL
finit. CONTROL TEHNIC
CALITATE

Fig. Nr. — 3.2. - Obiectivele calitatii unei fabrici de tamplarie P.V.C. - Model
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In modelul prezentat se observd tendinta de esalonare a responsabilitétilor
in functie de marimea obiectivului ales si, mai ales, in functie de marimea investitiei

necesare.

Un alt model evidentiazd corelatia dintre obiectiv si
realizarii lui, prin intermediul unor activitati concrete care sa duca la atingerea

obiectivelor propuse, asa cum rezulta din Figura Nr. 3.3.

responsabilitatea

Nr. OBIECTIV ACTIVITZ\TI CARE TERMEN RESPONSABIL
crt. DUC LA ATINGEREA
OBIECTIVELOR
PROPUSE
1. Obtinerea Implementarea si 30.05.2009 MANAGER,
certificatului de certificarea sistemului RESPONSABIL MC
calitate conform SR de management al
EN ISO 9001:2008 calitatii conform
standardului de
referintd SR EN ISO
9001:2008
2. | Imbunatatirea Achizitionarea unui 30.06.2009 MANAGER,
accesului si a coagolometru din DIRECTOR
facilitatilor la venituri proprii altele FINANCIAR -
serviciile medicale decéat de la CAS CONTABIL,
oferite de unitatea RESPONSABIL DE
sanitara PROCES
APROVIZIONARE
Cresterea procentului 31.12.2009 MANAGER
cheltuielilor pentru DIRECTOR,
medicamente de la MEDICAL
4,62% din totalul
cheltuielilor din 2008
la 6% in 2009
3. | Imbunatétirea Masurarea satisfactiei | 30.06.2009 MANAGER,
procesului de relatii clientilor prin RESPONSABIL MC
cu clientii la nivel chestionarea unui
individual procent de 80% din
totalul pacientilor
externati de la data
de 01.11.2008
4, Imbunatatirea Angajare de personal 31.12.2009 MANAGER,
managementului medical superior §i RUNOS
resurselor umane personal deficitar :
- 1 medic pediatru
- 1 asistent social
- 1 farmacist
- 2 ingrijitoare
- 1 infirmiera
Elaborarea unei liste 31.10.2009 MANAGER,
cu 40 de potentiali RUNOS,
angajati din cei care isi DIRECTOR
manifesta dorinta de MEDICAL

a se angaja

Fig. Nr. 3.3. - Obiectivele calitatii in domeniul sanitar - Model
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Aceste obiective se pot masura si prin criteriul ,DA” sau ,NU".

Exemplu:

O organizatie cu profil de fabricare a produselor IT si-a propus obiectivul:
Obtinerea certificatului de conformitate pana la finele anului 2008 pentru produsele
fabricate.

Acest obiectiv se poate considera obiectiv masurabil fiindca se poate verifica
daca s-a obtinut sau nu certificatul de conformitate.

3.2.3. Manualul de management al calitatii

Intrucat Standardul ISO 9001:2001 nu contine cerinte privind structura
manualului, fiecare organizatie are posibilitatea sa-si elaboreze, in mod flexibil,
corespunzator nevoilor sale, manualul de management al calitatii. Manualul de
management al calitdtii poate stabili cadrul, forma, continutul, sau metodele
prezentdrii elementelor de continut care trebuie ilustrate.

In cazul unei organizatii mici, spre exemplu, poate fi admisa situatia
conform cdreia descrierea intregului sistem de management al calitatii, inclusiv a
procedurilor documentate cerute de Standardul ISO 9001.2001 sd fie inclusa fin
cadrul unui singur manual al calitatii. In cazul organizatiilor cu un efectiv mare si cu
multe puncte de lucru - mai ales dacd sistemul lor de management a fost constituit
din subsisteme separate, cu functionare independenta - sunt necesare mai multe
manuale, sau chiar manuale succesive. In aceste manuale sunt indicate doar
informatiile obligatorii. In consecinta, aceste organizatii utilizeaza o documentatie cu
structurd complexa, esalonata pe niveluri.

In cele ce urmeaza se prezinta un model de structurd a manualului de
managementului al calitatii. Aceasta prezentare are un caracter orientativ, dar
organizatiile pot concepe manualul, conform unei alte structuri sau unui alt continut.

Structura manualului de management al calitatii

1. Titlul si domeniul de aplicare:

Pe coperta manualului de management al calitdtii se specifica adresa
organizatiei, adresa punctelor de lucru, dupa caz, data editiei si stadiul reviziei respectiv
numarul de exemplare. Este ideal ca, in cuprinsul manualului, sa se faca referire la
Standardul de referinta ISO 9001. Domeniul de aplicare poate reprezenta un capitol
distinct, sau poate fi incorporat intr-un alt capitol. In cazul organizatiilor cu mai multe
puncte de lucru este foarte importanta specificarea domeniului de aplicare a sistemului
de management al calitatii pentru fiecare punct de lucru in parte.

2. Cuprinsul

Este util ca, In cuprinsul manualului de management al calitatii, sa se
specifice numarul tuturor capitolelor, titlurile acestora, numarul de pagini si stadiul
de revizie al fiecarui capitol. Unele organizatii consemneaza in subsolul cuprinsului
capitolele standard neaplicabile (excluderile).

3. Elaborare, aprobare si modificare:

In cuprinsul manualului trebuie sa se consemneze, in mod clar, situatia si
dovada datei elaborarii, aprobarii si a modificarilor survenite in manualul de
management al calitatii. Se impune precizarea ca Standardul ISO 9001 nu prevede
in mod obligatoriu existenta exemplarelor tipdrite, semnate de mana in cazul in
care, spre exemplu, organizatia isi gestioneaza in intregime sistemul documentatiei
pe suport electronic.
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In acest caz, indeplinirea cerintelor se poate si trebuie justificatd si intr-un
alt mod.

Daca este util, specificul modificarii se poate identifica in cuprinsul
documentului — spre exemplu: pe pagina de titlu sau in anexele corespunzatoare.
Manualul de management al calitatii poate sa cuprinda Politica referitoare la calitate
in intregime

Este util ca obiectivele calitatii, stabilite la timp si intr-o forma masurabil3,
sa fie incluse intr-un document separat.

Un alt capitol al manualului de management al calitatii este:

4.- Organizatie, responsabilitate si atributii.

Este bine ca manualul de management al calitatii prezinta structura
organizatiei.

Responsabilitatile, atributiile si relatiile pot fi prezentate - spre exemplu:
prin organigrame, diagrame de flux, fisele postului si/sau matricele
responsabilitatilor. Manualul managementului calitatii poate sa cuprinda aceste
aspecte sau poate sa faca referire la ele.

De asemenea, un alt capitol ar putea cuprinde referiri la urmatoarele
documente: proceduri documentate, descrieri de procese in care poate fi gasita
reglementarea detaliata a practicilor de management al calitatii.
Referintele/trimiterile trebuie sa fie indicate in text si/sau intr-o lista separata.

5. Descrierea sistemului de management al calitatii poate fi o alta
componenta a manualului de management al calitatii. Manualul de management al
calitatii contine descrierea proceselor si interactiunea lor, procedurile documentate
sau referirile facute la aceste proceduri.

Organizatia isi poate prezenta sistemul de management al calitatii, ordinea
proceselor pe baza urmaririi structurii Standardului ISO 9001, dar organizatia poate
opta pentru oricare alta structura. Poate fi utild folosirea unui tabel care ilustreaza
legatura dintre unele elemente ale standardului si ale manualului de management al
calitatii.

Manualului poate include asemenea anexe care contin informatii utile
pentru intelegerea si functionarea sistemului de management al calitatii, ca de
exemplu: structura organizatoricd, model de proces, harta proceselor (Anexa 5),
lista documentelor, tabel de referinta, definirea conceptelor.

6. Procedurile documentate, descrierile de procese contin descrierea
fiecarui proces, reglementarea proceselor, ofera raspunsuri la acele intrebari care
vizeaza urmatoarele aspecte: ce fel de activitati se desfasoara, cine le desfasoara,
cand si cu ce metode se efectueaza aceste activitati si cum sunt ele documentate.

Organizatia are competenta sa stabileasca structura si forma procedurilor
documentate si a descrierilor de procese (tiparite sau in format electronic). Aceste
documente pot fi sub forma de text, pot contine diagrame de flux, tabele, sau pot fi
pregdtite intr-o altd formd, in functie de necesitdtile organizatiei. Procedurile
documentate contin informatiile necesare, precum si identificatorul individual.

In cele ce urmeaza se prezintda un exemplu pentru posibilul continut al
procedurilor documentate, al descrierii de procese. Se poate mentiona faptul ca o
organizatie poate elabora aceste documente diferit de structura si continutul modelului.

Exemplu pentru procedura documentata, pentru descrierea de proces
Titlul documentului

Este foarte important ca titlul sa identifice, in mod clar, procedura
documentata, descrierea de proces.
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Exemplu: Scoaterea materie prime din magazie

Scopul documentului

Sa fie definit pe scurt si cu claritate scopul procedurii documentate, al
descrierii de proces.

Magazionerul scoate materialul specificat pe bonul de material in cantitatea
si de calitatea indicate pe bon. Opereaza in fisa de magazie pentru a corela
cantitatea existenta in magazie cu cea de pe fisa; cel care scoate materialul
semneazad pentru primirea lui.

Domeniul de aplicare

In acest capitol trebuie sa se defineasca procedura documentata, domeniul
de aplicare a descrierii de proces, adica acele unitati organizationale, functii, procese
la care se refera procedura documentata si descrierea de proces in cauza. Cateodata
poate fi util daca se definesc si acele domenii la care documentul nu face referire.
Eliberarea de materiale trebuie facuta astfel incat sa se respecte, in mod continuu,
corelarea documentelor cu situatia de fapt. Orice operatiune de eliberare trebuie
confirmata in fisa de magazie si in bonul de materiale aferent.

Documente de referinta

Acest capitol are scopul de a enumera documentele care trebuie luate in
considerare pe parcursul efectudrii activitatilor descrise in procedura documentata in
cauza si in descrierea de proces (spre exemplu: instructiunile de lucru, standarde,
alte acte normative, regulamente externe).

In unele cazuri este foarte important ca toate documentele de referinta sa
fie insumate intr-una dintre anexe, dar acestea pot fi adunate intr-un document
separat (spre exemplu: lista legislatiei).

- Bonul de materiale,

- Fisa de magazie;

- Fisa postului de magaziner.

Definitii

Deseori este important daca se face explicarea sumara a expresiilor,
prescurtarilor si conceptelor care figureaza in toate procedurile documentate, in
descrierea de proces. Aceste definitii sunt incluse intr-un capitol separat sau in
anexele documentului.

Descrierea procedurii

In aceasta sectiune se vor detalia pas cu pas activitatile necesare atingerii
scopului procedurii n limitele de aplicabilitate precizate in sectiunea Scop si
domeniu de aplicare. Prin detaliere, fiecare activitate va rezulta ca suma a mai
multor actiuni independente.

Documentele de referintd luate in considerare vor constitui baza pentru
stabilirea si justificarea activitatilor necesare, pentru ordinea desfasurarii lor.

Se vor prevedea metodele de planificare, de evaluare, de realizare a
actiunilor. Sectiunea trebuie sa fie suficient de detaliata pentru ca procedura sa-si
atinga scopul si sa fie eficienta.

Se vor indica, dupa caz, urmatoarele:

a. conditiile initiale ce trebuie sa existe pentru aplicare

b. actiunile independente procedurale sau procedurabile care intervin in

aplicare
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c. cine, cand, cum si unde planifica, dispune, executa si controleaza
d. mijloacele, metodele, echipamentul, materialele, documentele Si
formularele care se vor utiliza in vederea atingerii scopului
e. criteriile calitative si cantitative de acceptare pentru a determina daca
actiunile au fost realizate in mod corespunzator cerintelor
Textul va fi redactat ca o directiva pentru personalul executant, adica sub
forma unei declaratii asupra modului in care se cere sa se execute activitatile.
In textul procedurii se fac trimiteri la proceduri si instructiuni derivate.
a) Scoaterea materialului din magazie se va face pe baza bonului de
material completat corect si contrasemnat.
b) Se opereaza in fisa de magazie conform bonului de materiale,
specificandu-se: data operarii, cantitatea, numarul documentului doveditor,
semnatura de primire a materialului.
c) Materialul scos este controlat din punct de vedere al corespondentei cu
situatia impusa de bonul de materiale; controlul se face de catre muncitor in
prezenta magazionerului.
d) In cazul in care cantitatea de material de pe bon este mai mica decat
dimensiunile semifabricatului, atunci se taie cu ferestraul mecanic, pentru a
ajunge la dimensiunea indicata pe bon.
e) La sfarsitul schimbului, magazionerul va verifica corelatiile dintre bonurile
de materiale primite si inregistrarile din fisele de magazie, efectuand imediat
stocurile Tn magazie.

Responsabilitate si competente

Este important sa se stabileasca responsabilitatile si competentele unitatilor
organizationale si/sau ale angajatilor precum si legaturile reciproce legate de
procesele si activitatile descrise in procedurd si descrierea de proces.
Responsabilitatile generale pot fi descrise intr-un capitol separat. Este important ca
responsabilitatile detaliate sa fie definite in partea descriptiva a procedurii, a
descrierii de proces sub forma diagramelor de flux sau sub forma de text pentru
asigurarea transparentei.

In aceasta sectiune se vor indica responsabilitatile pentru realizarea fiecarei
activitati la care se face referire in procedura.

Se vor indica persoanele care vor realiza activitatile, sarcinile lor fin
momentul in care se vor desfasura activitatile.

Persoanele vor fi identificate prin functiile pe care le detin.

Rapoarte si inregistrari

In aceasta sectiune se vor lista documentele care vor rezulta din aplicarea
procedurii precum si finregistrarile care se vor fintocmi in cursul desfasurarii
activitatilor, pentru a dovedi indeplinirea prevederilor procedurii.

Tot in aceasta sectiune se vor preciza, in cazul in care nu s-a facut aceasta
in descrierea procedurii, numarul de exemplare in care se vor intocmi documentele
si inregistrarile, difuzarea, modul si perioada de pastrare. Aceste cerinte se vor
include fie explicit, fie prin referire la documentele care reglementeaza activitatile
respective.

Anexe

Se listeaza anexele la procedura care vor cuprinde formatul formularelor
specifice necesare pentru aplicarea procedurii, precum si detaliile grupate separat de
textul procedurii din motive de organizare a texului.
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Instructiuni de lucru

Se intocmesc instructiuni de lucru in cazul in care absenta acestora
influenteaza negativ asupra desfasurarii activitatilor existente.

Existd numeroase metode de elaborare a instructiunilor de lucru. Structura,
forma si nivelul detaliat al instructiunilor de lucru utilizate pot depinde de
complexitatea muncii, de metodele utilizate, de instruirile realizate, respectiv de
abilitatile si pregatirea angajatilor. Structura instructiunilor de lucru se poate abate
de la structura procedurilor documentate. Chiar daca pentru instructiunile de lucru
nu exista asteptari cu privire la structura si forma acestora, este ideal daca
instructiunile de lucru contin obiectul instructiunii si domeniul de aplicare,
obiectivele, respectiv referirea la celelalte documente de referintd, in cazul céand
acestea reprezintd o necesitate. Indiferent de forma pentru care opteaza
organizatia, instructiunea de lucru trebuie sa prezinte modalitatea de realizare a
activitatilor sau ordinea acestora, reflectand cu exactitate cerintele. In scopul
diminuarii neintelegerilor si a incertitudinilor este necesara elaborarea unui format
unitar sau a unei structuri unitare. Documentul trebuie sa contina dovezile verificarii
si ale aprobarii precum si starea modificarilor instructiunilor de lucru. Acolo unde se
poate realiza, trebuie sa identifice specificul modificarii in instructiunea de lucru sau
in anexele corespunzatoare.

Trebuie stabilite, in anexe sau in capitolul/capitolele destinate descrierii
activitatilor, inregistrarile prevazute in instructiunile de lucru, acolo unde acest lucru
se poate aplica.

Continutul instructiunii de lucru trebuie sa insumeze:

- Scopul si domeniul de aplicare a instructiunii
- Definitii si prescurtari

- Referinte

- Descrierea instructiunii

- Responsabilitati

- Rapoarte si inregistrari

- Anexe

In descrierea instructiunii se prezint3 :

a. Pregatirea preliminara a activitatii de referinta in care se specifica:
- studierea documentatiei de referinta si de insotire;
- verificarea materialelor aprovizionate;
- pregatirea echipamentelor de lucru/dispozitivelor/mijloacelor de control ;
- conditiile referitoare la calificarea personalului, instruiri;
- conditiile de mediu

b. Metoda: descrierea pas cu pas a procesului de productie

c. Descrierea echipamentului de lucru

d. Caracteristicile parametrilor procesului

e. Neconformitati specifice si masuri de remediere

f. Masuri specifice de protectie a muncii

Instructiunea de lucru pe care am elaborat-o pentru organizatia S.C.
MICROROM S.R.L., o societate italiand cu domeniul de activitate ,Productie de
componente de telecomunicatie” include toate aspectele sus mentionate si
reprezinta activitatea de lipire a pieselor . Aceasta instructiune de lucru se constituie
in Anexa Nr. 1.
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3.3. Managementul proceselor in cadrul intreprinderilor
mici si mijlocii

. Modalitatile traditionale de abordare s-au concentrat asupra produsului.
Imbunatatirea calitatii a impus ca toate materiile prime primite si produsele finite
eliberate sa fie supuse unui control mai riguros. Asa s-a asigurat o calitate mai buna
care, de obicei, a generat un cost ridicat al serviciilor.

Aceasta situatie este in contrast cu procesul de imbundtatire a calitdtii care
nu are ca rezultat neapdrat cresterea costului. Imbunatatirea calitatii, realizata prin
intermediul proceselor, se bazeaza pe legatura dintre client si furnizor, dar accentul
cade pe acele procese de lucru asupra carora se orienteaza eforturile de
fmbunatatire a calitatii.

Managementul proceselor recunoaste valoarea lucrului in echipa in cadrul
proceselor si le integreaza in actiunile corective precum si acele sisteme care asigura
fluxul de informatii intre client si furnizor.

Semnificatia infrastructurii consta si in faptul ca sprijina procesul de
«inghetare” a functiondrii, sau ca mentine constant nivelurile de dezvoltare ale
sistemului care transforma intrarile in iesiri.

Fundamentul managementului proceselor constd in cunoasterea propriilor
procese si a legaturilor stabilite de catre acestea. In acest scop este necesara
realizarea hartii proceselor (Anexa 5).

Unul dintre obiectivele organizatiilor orientate catre client este satisfacerea
cerintelor clientilor.

Cerintele clientilor reprezinta primele intrari pentru functionarea organizatiei.

Se poate vorbi despre trei procese in cadrul proceselor de management si
anume (77):

- Procesul-Nucleu are scopul de a genera si de a transmite, prin defalcarea
cerintelor clientilor, asteptarile clientilor catre furnizori. Din materialele
furnizate, etapa a doua a procesului genereaza si livreaza clientului produsul
finit.

-Procesele de Sprijinire ofera sprijin procesului-nucleu acolo unde este necesar,
la timp si intr-un mod adecvat.

-Procesele de Management cuprind si controleaza functionarea tuturor
proceselor organizatiei.

Se impun cateva observatii si anume. Procesele fiecarei unitati de productie se
pot clasifica in trei procese principale la care s-a facut deja referire anterior.
Procesul - Nucleu poate include: planificarea productiei, aprovizionarea,
logistica, productia, etc. Acest proces se poate subdiviza in doud (spre ex.
introducerea produselor noi/productia in masa).

Procesele de Sprijinire (spre ex. procese financiare, procese HRM, etc.),
Procesele de Management (spre ex. planificarea afacerilor, prezentare de
afaceri, etc.)

Procesele de Management nu apar separat la unele organizatii; acelea trebuie
deseori integrate in Procesele de Sprijin, sau sunt declarate , deasupra
sistemului”. In literatura de specialitate, in locul expresiei Proces - Nucleu se
foloseste denumirea de ,Proces de Afaceri”, pe cand in alte acceptii, Procesele
de Sprijin si Procesele de Management sunt considerate Procese de Afaceri.
Elementele Procesului - Nucleu, cu statut de proces principal, alcatuiesc un
proces in lant, iar elementele Proceselor de Sprijin si ale Proceselor de
Management se constituie in procese de grup.
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In ceea ce priveste defalcarea, trebuie precizat faptul c& procesul nu este un
concept obiectiv, iar definirea lui depinde de vizualizator.

Formarea ierarhiei procesului evidentiaza urmatoarele:

Procesul principal: este cuprinzator; este un proces la nivel macro (spre
ex. Procesul - Nucleu);

Subprocesul: reprezintd un punct de vedere mai detaliat (spre ex. Procese
referitoare la relatia cu clientul);

Procesul de munca: este un punct de vedere complet detaliat si deseori
ramane in functiune (spre ex. vizita clientilor). Denumirea nivelurilor procesului
nu este unitard. Literatura de specialitate foloseste urmatoarele denumiri:
~process”, ,, sub-process”/work-process”.

Subprocesele Procesului - Nucleu, ca proces principal, sunt legate unele de
altele. In cazul defalcarii Proceselor de Sprijin, acest lant se rupe si se obtin
procese paralele:

-inregistrare, transferare-concediere,

—-despagubire-motivatie,

—comunicare internd si comunicare externa.

Defalcarea trebuie sa se faca dupa principiul oportunitatii; defalcarea proceselor
genereaza o structura profunda. Aspiratia pentru o defalcare la nivel scazut
asigura echilibrarea ierarhiei procesului. Acest lucru se explica prin faptul ca nu
vor exista procese definite ca ,foarte scurte” sau ,foarte lungi” la cel mai inalt
nivel.

Interactiunea proceselor

Cat priveste legatura dintre procese se poate preciza faptul ca ierarhia
proceselor indicad elementele procesului organizatiei. Aceste elemente se constituie
intr-un ansamblu doar daca se stabileste legatura intre ele. Legatura dintre procese
se poate demonstra cel mai usor cu ajutorul tehnicii diagramei de flux. Diagrama de
flux trebuie sa se constituie intotdeauna din elementele structurii procesului, dar nu
contine neaparat numai elementele unui nivel dat al ierarhiei procesului. Obiectivul
este evidentierea legaturilor reale si evaluarea relatiei interne furnizor-client.

Procesul referitor la relatia cu clientii comunica asteptarile clientilor in raport
cu procesul in cauzd. Acesta nu este un proces sigur, deoarece nu poate singur sa
satisfacd Tn masurd completd asteptarile clientilor. In acest caz, o parte a
asteptarilor se dirijeaza catre un proces de transport (eventual intr-o maniera
transformatd). Furnizorul oferd necesarul de intrari si primeste feedback-ul cu
privire la performante. Procesul realizeaza iesirea dorita, in legatura cu care clientul
semnaleaza raspunsul sau la nivelul procesului cu clientii.

Prin intermediul ,stabilirii celulelor de proces” in cadrul organizatiei exista
posibilitatea obtinerii unor informatii esentiale.

Daca se stabilesc ,celulele de proces” pentru fiecare proces definit, acestea
trebuie sa se asocieze. Asta inseamna ca, daca un numar de x procese in functie de
client au fnsemnat un proces y, atunci y, in calitate de furnizor, trebuie sa-I
denumeascd pe x. Dacd acest lucru nu se realizeaza, inseamnd ca exista o problema
in lantul de procese. In acest fel se pot face clarificari, ca de exemplu in privinta
deficitului de resurse.
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Modelul este potrivit pentru masurarea asteptarilor interne ale clientilor si
pentru transmiterea acestora, putdnd asigura baza pentru evaluarea satisfactiei
interne a clientilor.

Responsabil de proces

gét priveste responsabilii de procese se impun cateva precizar.

Intr-o societate bazata pe procese, principalele roluri sunt pe baza de
procese. Asta nu inseamnad neaparat eliminarea ierarhiei functiilor.

Exista intotdeauna asemenea sarcini, responsabilitati organizatorice pentru
care sunt indispensabile relatiile clare de subordonare, relatiile ierarhice.

Structura procesului si functiile aferente acesteia reprezinta o dimensiune
suplimentara in favoarea organizatiei. Baza o constituie procesul de responsabilitate
i, in primul rand, procesul gazdd. Dincolo de procesul gazda trebuie stabilite
celelalte persoane participante la proces. In cazul unei calitati culturale mai mari,
trebuie efectuate numiri frecvente ale persoanelor de sprijin, cu deosebire pentru
procesele-cheie.

Grupul format din responsabilii de procese alcidtuieste echipa de proces.
Echipa unui proces, in acceptie generala, este alcatuita din gazda si din procesele
apartinand nivelurilor de jos ale gazdei.

Cu asemenea echipe, structura intregului proces poate fi acoperita.

Sistemele de cerinte care necesita o mai mare cultura a calitatii (spre ex.
modelul EFQM) pun un accent foarte mare pe munca in echipe si pe atragerea
personalului in activitatile de Tmbunatatire, sau pe abilitarea personalului. Asa cum
arata schema de mai sus, acest model vine in ajutorul faptului ca realizarea acestor
principii trebuie sa aiba baze solide. Acest pas al managementului procesului
contribuie, in mare masura, la fractiunile din cadrul organizatiei care sunt necesare
pentru spargerea viziunii traditionale, bazate pe asigurarea calitatii produselor.

Modul de abordare a echipei de proces

1. In cazul in care sunt date procesele-cheie, se poate limpede vedea
cine detine rolurile-cheie in functionarea acestora. Astfel, si sub aspectul
resurselor umane, se poate consolida eficienta gestiondrii acestor
procese (spre ex. analiza competentelor).

2. In cazul in care, intr-o masura oarecare, se reuseste mobilizarea si
motivarea tuturor echipele de proces, se pot obtine imbunatatiri in
cadrul fiecarui proces.

3. Acest aspect poate ajuta organizatiei sa-si atingd ambitiile de
fmbunatatire.

4. Prin eforturile vizibile ale echipelor de proces se consolideaza cultura
echipei.

Documentarea proceselor

Descrierea procedurald a proceselor (Standard Operation Procedures -
SOPs) asigura standardizarea, unificarea. Cu ajutorul acesteia, este posibila
stabilitatea procesului de functionare prin legatura cu cerintele standardelor ISO.

Structura documentatiei procesului, in functie de natura organizatiei, se
poate misca pe o gama larga.
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Dupa cum s-a vazut, pentru definirea proceselor exista, relativ, putine costuri.

Se poate intdmpla ca unele procese-cheie sa fie declarate deasupra
sistemului si, astfel , acestea sunt cuprinse in documentele de la cel mai Tnalt nivel,
in Manualul Calitatii.

Situatia cea mai frecventa este atunci cand, pentru procesele definite si
defalcate in harta principala a proceselor, se pregatesc reglementari la nivel de
proceduri.

In cazul sistemelor fragmentate, diferitelor niveluri ale procesului le
corespund proceduri la diferite niveluri.

Prin urmare, descrierile de proces trebuie legate, in mod ideal, de sistemul
documentatiei organizatiei.

Analiza proceselor

Datorita faptului ca sunt disponibile date despre functionarea procesului, se
creeaza premisa demararii analizei nivelului performantelor. Cu ocazia stabilirii
prioritatilor, sprijinul trebuie sa se axeze pe strategia de afaceri, adica trebuie sa se
apeleze, in primul rand, la procesele corespunzatoare directiilor desemnate.

In schema din Figura Nr.3.4. vor fi incluse acele oportunitati care ar putea
caracteriza performantele unui anumit proces.

Imbunatétirea performantelor procesului este necesard —» Imbunatétire

continua
P a maxim P 4 maxim
scop actual
actual Scop
Este necesara imbunatatirea procesului de imbunatatire Replani=p
ficare
P A scop P A maxim
maxim actual Legenda: P -performanta
actual L scop

sau - daca este posibil - convingerea clientului

Fig. Nr.3.4. - Analiza performantelor proceselor

In primul caz, performanta actuald a procesului verificat rdmane sub nivelul
obiectivului, din care cauza este nevoie de interventie. Felul acestui tip poate fi
corectiv si poate fi de natura ambitioasd depinzand de decalajul dintre scop si
situatia actuala, precum si de proces.

Din moment ce scopul se afla sub capacitatea de realizare maxima, este
vizibil faptul ca obiectivul a fost real.
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In cel de-al doilea caz, performanta actuald a procesului analizat a dep3sit
scopul, prin urmare trebuie sa fie analizate necesitatile dezvoltarii in continuare.
Altminteri, Tmbunatatirea este o realitate, caci nivelul actual inca n-a atins
capacitatea de realizare maxima.

In acest caz, decizia este stabilita de catre prioritatile de afaceri si de catre
performantele altor procese.

A treia situatie arata faptul ca atunci cand procesul nu atinge scopul propus,
in acelasi timp, si capacitatea de realizare maxima se afla sub nivelul obiectivului.
Asta inseamna ca nivelul propus nu poate fi abordat prin intermediul procesului. Aici
trebuie sa se revizuiasca daca obiectivul a fost ireal, sau daca acest lucru nu este
valabil, atunci solutia este planificarea, din nou, a procesului.

In al patrulea caz, prin intermediul procesului, s-a obtinut nivelul maxim,
ceea ce, de altfel, se situeaza deasupra obiectivului.

Rolul depasirii obiectivului consta, in primul rédnd, in adevarul conform caruia
organizatia poate avea avantajul competitiei, caci organizatia poate realiza
performante la un nivel care depaseste asteptarile clientului.

3.4. Auditarea sistemului de management al calitatii

Cuvantul ,auditor” este de origine latind si inseamnad persoana care asculta.
In ultima vreme circuld tot mai des urmatoarele sintagme: audit financiar,
audit intern, audit de certificare, audit de secunda parte.

3.4.1. Standarde in vederea auditarii sistemelor de management

In data de 1 octombrie 2002, Comisia Tehnicd 176 a Organismului
International de Standardizare - care raspunde de elaborarea standardelor
managementului calitatii - a publicat Standardul ISO 19011:2002 cu titlul: “"Ghid
pentru auditarea sistemelor de management al calitatii si/sau mediului. Incepand cu
aceasta datd, cu ocazia trecerii in revista a sistemelor de management al calitatii si-
au pierdut valabilitatea urmatoarele standarde: ISO 10011 - 1:1990, ISO 10011 -
2:1991, ISO 10011 - 3:1991.

Cu ocazia trecerii in revista a sistemelor de management al mediului si-au
pierdut valabilitatea urmatoarele standarde: I1SO 14010:1996, ISO 14011:1996 si
ISO 14012:1996. Standardul ISO 19011 face parte din familia de standarde ISO
9000:2000 publicata in data de 15 decembrie 2000 (ISO 9000, 9001 si 9004).
Conceptia si procesul de gandire al Standardului ISO 19011 se adapteaza, in mare
masura, filozofiei familiei de standarde ISO 9000.

Raspunde acelor asteptari ale utilizatorilor pe care acestia le-au formulat
inaintea dezvoltarii (perfectionarii) noii familii a Standardului ISO 9000. Nevoile
legate de tema pusa in discutie sunt legate de concertarea standardelor sistemelor
de management al calitdtii (ISO 9001:2000) si al sistemelor de management de
mediu (14001:1996). In acest fel se faciliteaza proiectarea sistemului de
management integrat. Standardul ISO 9001:2000 a facut pasi insemnati in aceasta
directie. In ceea ce priveste sistemele de management integrat trebuie sa se asigure
posibilitatea crearii revizuirilor ,integrate” , care nu realizeaza doar functionalitatea
sistemului ci poate insemna si o facilitate pentru cei ce realizeaza revizuirea.
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Un alt moment important este aspectul conform caruia poate fi revizuit orice
tip de sistem de management sau orice variantd integratéd combinatd a sistemelor
pe baza celor stabilite in standardul ISO 19011:2002.

3.4.2. Domeniul de aplicare a Standardului ISO 19011

Standardul cuprinde un ghid despre principiile de baza ale auditarii, despre
managementul programelor de audit, despre desfasurarea auditurilor si despre
competenta auditorilor sistemului de management al calitatii si de mediu.

Acest standard poate fi utilizat de toate acele societati care solicita audituri
interne sau externe ale sistemului de management al calitatii si/sau de mediu.

In concluzie, conform celor mai sus amintite, standardul poate fi aplicat, deopotriva,
in auditarea sistemului de management al calitatii si al mediului.

3.4.3. Principiile procesului de audit

Este stiut faptul ca procesul de audit are la baza cateva principii care fac din
audit un mijloc prin care se pot furniza informatii pe baza carora o organizatie poate
actiona pentru a-si imbunatati performanta. Respectarea acestor principii constituie
o0 premisa pentru concluziile auditului, relevante si suficiente pentru a asigura ca
auditorii care lucreaza independent unul fata de altul, ajung la concluzii similare.
Pentru inceput, se defineste procesul de audit.

Auditul este ,un proces sistematic, independent si documentat in scopul

obtinerii de dovezi de audit si evaluarea lor cu obiectivele pentru a determina
masura in care sunt indeplinite criteriile de audit.”
Potrivit definitiei, pe parcursul procesului de audit se verifica daca functionarea
domeniului organizatiei auditate corespunde criteriilor prevazute. Asemenea cerinte
preconizate ar putea fi, spre ex. contractul cu clientii, sau normele Standardului ISO
9001:2000, ale Standardului ISO 14001:1996, ale altui standard si nhormele proprii
ale organizatiei.

Metodologia auditarii formuleaza cerinta efectudrii procesului de audit pe
baza unor metode stabilite.

O alta cerintd semnificativa este asigurarea independentei auditorilor fata de
activitatea pe care o auditeaza. Este foarte important de amintit faptul ca, in cazul
auditurilor interne, standardele ISO 9001:2000 si ISO 14001:1996 nu prevad
aspectul independentei, ci formuleaza doar cerinta asigurarii caracterului obiectiv si
impartial al auditurilor.

In procesul de auditare, principiile care se refera la auditori consta in
comportamentul etic si prezentarea corecta a acestora privind obligativitatea de a
raporta exact, in mod autentic. Constatarile auditului, concluziile auditului si
rapoartele auditului oglindesc, in mod corect si exact, activitatile din timpul
auditului. Obstacolele care apar in timpul auditului si asupra cdrora nu se cade de
acord (intre auditor si organizatia auditata), trebuie mentionate intr-un raport. De
asemenea, auditorii trebuie sa dea dovada de responsabilitate profesionala.

Auditorii 1si exercitd competenta profesionala in functie de importanta
sarcinii pe care trebuie sa o indeplineasca si a increderii acordate de catre clientul
auditului si de catre alte parti interesate. A avea calificarea necesara este o premisa
importanta.

O serie de principii vizeaza procesul de audit. Aceste principii sunt:

- independenta care reprezinta baza impartialitatii si obiectivitatii concluziilor de audit si
- abordarea bazata pe dovezi.
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Cat priveste independenta se poate face precizarea conform careia auditorii
nu sunt implicati Tn activitatea care este auditatd, nu sunt partinitori si nu sunt
implicati Tn nici un conflict de interese. Auditorii dovedesc obiectivitate pe parcursul
intregului proces de auditare pentru a se asigura ca toate constatarile si concluziile
lor se bazeaza numai pe dovezi.

Abordarea bazatd pe dovezi subliniaza faptul ca dovezile reprezinta baza
rationala in vederea obtinerii unor concluzii de audit credibile si reproductibile in
cadrul unui proces sistematic de auditare.

Un alt aspect pertinent este acela conform cdruia dovezile de audit sunt
verificabile. Ele se bazeaza pe esantioane culese din informatiile disponibile, un audit fiind
efectuat intr-o perioada finitd de timp si cu resurse limitate. Utilizarea adecvata a
esantionarii este strans legata de increderea care poate fi acordata concluziilor auditului.

3.4.4.Tipuri de audit

O problema specifica a procesului de audit o constituie tipurile de audit.

Practica auditului demonstreaza faptul ca, de obicei, sunt auditate sistemele
de management ale organizatiilor, parti ale acestora, procese sau produse (si
servicii), dar auditul nu se limiteaza doar la acestea.

Auditul este efectuat de catre persoane care nu au responsabilitati in
domeniul auditat si, ca atare, acestea nu pot audita propria activitate.

Auditul sistemului de management al calitatii este o evaluare sistematica si
independenta.

Se obignuieste, In practica de audit, sa se faca clasificarea auditurilor prin
prisma participantilor. Aceste audituri au multe aspecte comune, dar se diferentiaza
prin anumite aspecte. In final se face referire, de fiecare data, la neconformitati.
Inainte de a face clasificarea auditurilor din perspectiva participantilor, este bine sa
se insiste asupra asa-numitului ,, lant al comunicarii” , care sta la baza clasificarii
auditurilor (Fig.Nr.3.5.)

O R GANIEZATIE

Fig. Nr. — 3.5. Lantul comunicarii

Scopul auditului este de a stabili: dacd sunt respectate cerintele
standardelor si reglementadrilor, precum si dispozitiile interne, daca acestea sunt
implementate si mentinute eficace si in conformitate cu legislatia in vigoare.

Auditurile pot fi clasificate in:

- Audit de produs

- Audit de procedura/Audit de proces

- Audit de sistem
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In cazul auditului de produs este verificatd concordanta calitdtii produsului
cu cerintele clientului, specificatiile tehnice si cu documentele de verificare si
fabricare.

Auditul de procedura/Auditul de proces este utilizat in scopul evaluarii
eficacitatii masurilor luate privind un anumit proces. Cu aceasta ocazie este
verificatd concordanta calitatii procesului cu instructiunile privind procesul si
procedurile, specificatiile tehnice ale produsului si cerintele clientilor

Auditul de sistem are ca scop evaluarea eficacitatii intregului sistem de
management al calitatii. Activitatile premergatoare sunt: verificarea premergatoare
prin intermediul careia este controlata concordanta sistemului de management al
calitatii cu standardul de baza. Urmeaza evaluarea la fata locului a tuturor
activitatilor privind calitatea precum si rezultatele acestora. Se verifica concordanta
acestora cu dispozitiile si instructiunile planificate si daca acestea sunt efectuate
eficace si in mod corespunzator, in vederea atingerii obiectivelor planificate in
domeniul calitatii.

Auditul este un proces sistematic, independent si documentat pentru
colectarea dovezilor de audit si pentru valorificarea obiectiva a acestora, pentru a
constata in ce mdsura sunt indeplinite criteriile de audit.

a) Auditul intern, dupa cum precizeaza si numele, este efectuat in interiorul
organizatiei de catre personalul societatii, dar nu este exclusa nici colaborarea cu o
firma de consultanta. In cadrul auditului intern organizatia insasi isi analizeaza
procesele. Este auditat propriul sistem de management, pe baza unuia sau a mai
multor standarde. Conform cerintelor Standardului ISO 9001:2000, auditurile
interne trebuie efectuate, intotdeauna, dupa proceduri documentate. Planificarea si
efectuarea auditului sunt stabilite prin standardele ISO 9000:2000, 9001:2000, ISO
14001:1996 si ISO/DIS 19011:2001. Managementul organizatiei trebuie sa
elaboreze si sa implementeze un program de audit corespunzator. Rezultatele
auditului sunt luate in considerare cu ocazia evaluarii sistemului de management de
catre conducerea organizatiei.

b.Auditurile externe se clasificd dupa cum urmeaza:

b.1. Auditul de secundd parte: este realizat de catre un client al societatii
interesat de produsele sau serviciile oferite sau de catre alte persoane in numele
acestora. Cu alte cuvinte, acest tip de audit se realizeaza atunci cdnd o anume
organizatie, in interesul ei, efectueaza auditul la o alta organizatie. Acest tip de
audit reprezinta unul dintre elementele relatiei cumparator-vanzator; este auditul
efectuat de catre client in cadrul organizatiei furnizorului, sau de cdtre organizatie la
furnizor. Intrucat este auditat furnizorul, acest tip de audit mai este numit si ,audit
al furnizorului”.

Criteriile auditului de secunda parte se regasesc in sistemul de management
al calitatii organizatiei auditate, in standardele ISO 9001:2000, ISO 14001:1996 si
in intelegerile stabilite in contractul incheiat intre cele doua organizatii.

b.2. Auditul de tertd parte este auditul realizat de catre o persoana juridica
independenta de organizatia certificata si de clientii sdi. Este efectuat de catre o
organizatie de auditare independenta si acreditatd care elibereaza certificate pentru
sistemele de management al calitatii si/sau al mediului. Acest tip de audit poarta
denumirea de audit de certificare si poate fi efectuat la solicitarea unui grup de
clienti. In general, auditul de terta parte se aplica in cazul in care se doreste
certificarea capabilitatii furnizorilor.
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Criteriile auditului de terta parte se regasesc in Standardul ISO 9001:2000
sau in Standardul ISO 14001:1996.

Auditurile de terta parte si auditurile de secunda parte alcatuiesc o serie de
audituri care acopera in intregime sistemul de management si toate activitatile de
fabricatie si/sau servicii, sau activitatile de protectie a mediului pe care organizatia
le-a inclus sau care afecteaza clientul in cauza sau o alta parte interesata.

Auditurile de certificare pot fi efectuate la cererea organizatiei auditate sau,
in urma unei intelegeri cu organizatia, in numele unei alte parti.

Auditurile interne servesc asigurarii si imbunatatirii continue a capabilitatii
unei organizatii.

Auditurile externe servesc, in mod deosebit, dovedirii capabilitatii sistemelor
de management implementate.

Auditul financiar se aplica in domeniul contabilitatii. Auditul intern, de
secunda parte si de terta parte se utilizeaza in sisteme de management conform
standardelor europene.

3.4.5. Realizarea auditului

In rezumat, derularea auditului poate fi punctatd in felul urmétor:

Clientul auditului formuleaza sarcina de audit sefului de audit care va avea
misiunea sa pregateasca auditul prin obtinerea de informatii despre specificul
organizatiei care urmeaza sa fie auditatda. Urmeaza elaborarea planului de audit,
pregatirea documentelor necesare auditului. Printre aceste documente se numara si
lista de verificare. Seful echipei de audit fsi dese[nneazé echipa de audit pentru care
se solicita acceptul organizatiei si al clientului. In etapa urmatoare se face analiza
initiala a documentelor sistemului. Pe baza acestei analize se fac constatari de audit
si se stabilesc abaterile. In cazul in care existd documente suficiente, se trece la
efectuarea auditului la fata locului. Auditul la fata locului se realizeaza prin utilizarea
chestionarelor si prin observarea activitatilor. Daca toate aceste activitati au fost
facute, se face colectarea dovezilor, se fac constatari de audit, se stabilesc abaterile
si concluziile auditului.

Toate constatdrile dovedite in timpul auditului sunt consemnate in protocolul
fntocmit in timpul auditului.

Auditul se termind cu sedinta de inchidere. Daca se constata neindeplinirea
unor cerinte din standardul ales ca referential, se constata ca avem de-a face cu o
abatere sau neconformitate. In acest caz, auditorul-sef, impreuna cu responsabilul
domeniului auditat, stabilesc masuri corective si termenele privind masurile de
imbunatatire.

In urma incheierii auditului se intocmeste un raport de audit care cuprinde
realizarea obiectivelor auditului. Aceasta este o activitate post-audit.

Raportul de audit abordeaza problemele legate de tipul si continutul auditului, de
prezentarea succintd a rezultatelor auditului. Raportul de audit contine afirmatii
clare privind realizarea obiectivelor auditului, demonstreaza faptul ca cerintele
standardului au fost indeplinite sau nu si daca se obtine un certificat sau nu.
Raportul confirma faptul ca organizatia a fost acceptata - la fel si sistemul de
management al acesteia - de catre clientul auditului.

In vederea desfasurarii optime a auditului, se impun cateva observatii pe
marginea etapelor de pregatire a auditului.

O importanta majora are cunoasterea, de catre auditori, a unor detalii despre
organizatia care va fi auditata. Pentru asigurarea succesului auditului, este necesar
ca auditorii sa intre in posesia unor informatii legate de produsele sau categoriile de
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produse si performantele organizatiei. Aceste informatii faciliteaza cunoasterea
manualului de management, a modelului proceselor si a descrierii proceselor,
aspecte care vor asigura succesul auditului.

De asemenea, auditorii trebuie sa aiba, fnainte de analiza preliminara,
cunostinte despre produsele si serviciile organizatiei care trebuie auditatd. Prin
cunoasterea arsenalului de produse exista posibilitatea definirii proceselor si a
organizarii organizatiei. Uneori, auditorilor le parvin si anumite date despre istoria
firmei, cultura organizatiei, numarul angajatilor, etc.

Un aspect important al auditului este vizitarea tuturor compartimentelor
organizatiei. Desigur ca aceasta vizitd nu este echivalenta cu auditul in sine si nu
poate inlocui un audit, avand rolul de a pregati auditul si de a furniza auditorului
cunostintele necesare efectuarii auditului.

Orice vizita respectd cerintele standardului si intrebarile de audit legate de
controlul produselor neconforme, masurile corective, inregistrarile privind calitatea
si mediul, mijloacele de control.

Pentru formularea constatarilor de audit, auditorul trebuie sa adreseze
auditatului o serie de intrebari care au la baza masuri cerute de Standardul ISO
9001:2000/14001:1996, respectiv recomandate de Standardul ISO 9004:2000.

Aceste intrebari se pot clasifica in trei categorii si anume:intrebari principale
(concrete), intrebari secundare si intrebari ajutdtoare. Ultimele doua categorii de
intrebari contribuie la clarificarea unor probleme.

Seria intrebarilor se constituie intr-o listda de intrebari. Lista de verificare
cuprinde punctele care vor fi evaluate. Utilizarea listei de verificare este sarcina
auditorului. Acesta noteaza rezultatul evaluarii in dreptul intrebarilor din lista de
verificare.

Listele de intrebari si listele de verificare reprezintd instrumente de baza
pentru efectuarea unui audit.

Se pot formula diverse intrebari, cum ar fi:

Intrebari orientate pe resurse: ,,Cand nu apar probleme?

. » Cand apar mai des problemele?

Intrebari conform obiectivului auditului:

»~Care este obiectivul ales in calitate de sef de
compartiment in cadrul acestui audit?
.Care este obiectivul organizatiei in cadrul

acesAtui audit?
Intrebari privind explicatiile/conceptualizarea, privind propriile pareri, idei si
teorii:

»Cum explicati acest lucru?”
~Cunoasteti parerea colegilor, a sefului privind
aceasta problema?”
Intrebari de diferentiere:
~Angajatul vede acest aspect in acelasi mod sau altfel?”
,Cui se adreseaza aceasta masura, in principal?”
».Ce s-a schimbat fata de ultimul audit?”

Intrebéri ipotetice in general:
»Daca ar fi implementat un sistem de management
al reclamatiilor clientilor, cine ar fi primul care ar observa acest lucru?”
,Daca ati avea o evaluare a clientilor, cu toate
criteriile disponibile necesare D-vs., cine ar profita cel mai mult?”
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Intrebari circulare:
»,Cum se vede acest lucru din punctul de vedere al angajatilor?”
.Ce credeti ca gandeste clientul D-vs. despre acest lucru?”
.Care este, din punctul D-vs. de vedere, parerea colegilor

privind aceasta decizie?”
»~Ce modificari credeti ca aduce pentru angajati orientarea
pe procese?”

Listele de verificare ale auditurilor au la baza cerintele Standardelor 1SO
9001:2000 si intrebarile identificate conform proceselor si metodelor mentionate in
documentatia sistemului care sunt cuprinse in instructiuni.

In Anexa 6 se prezentda un exemplu de fisa chestionar — control completata
in urma efectuarii unui audit in cadrul unei organizatii cu profil de constructii civile si
industriale.

Cu ajutorul unor tabele se prezinta derularea procesului de audit intern.
Responsabilul pentru managementul calitatii intocmeste programul anual de audit
intern (Anexa 7) sub forma unui tabel care va fi reprodus in continuare.

3.4.6. Intocmirea raportului de audit

Raportul de audit este unul dintre documentele auditului aldturi de
programul de audit, planul de audit, lista de intrebari/lista de verificare, protocolul
de audit (pentru constatarile auditului), raportul de neconformitate, raportul de
audit si alte formulare.

Raportul de audit are menirea sa reflecte, in mod explicit, daca cerintele
standardului au fost indeplinite sau nu, daca se poate dovedi capabilitatea calitatii
organizatiei, dacd se obtine sau nu se obtine un certificat si sa descrie toate
constatarile de audit. El este intocmit de seful echipei de audit Tmpreuna cu
auditorii. Elementele componente ale raportului de audit sunt: obiectivele auditului,
intinderea auditului, instructiunea clientului auditului, membrii echipei de audit,
termenele si locatiile in care s-a efectuat auditul, criteriile de audit, constatarile de
audit si concluziile auditului. Raportul mai trebuie sa faca referire si la aspecte ca:
planul de audit, lista delegatiilor organizatiei auditate, rezumarea procesului de
auditare, domeniile neauditate, recomandari de imbunatatire, planuri stabilite
pentru masurile ulterioare si lista de distribuire a auditului.

Raportul de audit este aprobat de catre auditorul sef si de catre partenerii
de discutii, iar apoi este semnat de catre toti participantii. Avand caracter de
document, el se arhiveaza conform regulilor de arhivare a documentelor organizatiei
in cauza. Tot din acest motiv, raportul trebuie sa ilustreze clar clientul si numarul de
inregistrare, numele participantilor la audit, planul auditului, auditatul,
departamentele si domeniile auditate, termenele auditului, semnaturile auditorilor si
a sefului echipei de audit.

De amintit faptul ca structura raportului trebuie sa intruneasca anumite
conditii, si anume sa fie clara si cuprinzatoare, adica sa ofere o privire de ansamblu
asupra auditului, respectiv asupra indeplinirii sau neindeplinirii obiectivelor auditului.

Raportul de audit precizeaza si termenele auditurilor ulterioare.

Programul de audit este o alta componenta a documentelor auditului
(Anexa 7)

Programul se intocmeste in functie de natura si importanta activitatilor
desfasurate de societate.
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Scopul programului de audit este de a planifica tipul si numarul de audituri
si de a identifica si asigura resursele necesare pentru efectuarea acestora.

Programarea se face astfel incat toate departamentele societatii sa fie
auditate cel putin o data pe an. Frecventa auditurilor este stabilita anual de catre
responsabilul desemnat pentru managementul programului de audit care are in
atributie stabilirea, monitorizarea, evaluarea si imbunatatirea programului de audit,
stabilirea si furnizarea resurselor pentru programul de audit.

Obiectivele programului de audit stau la baza planificarii si efectuarii
auditurilor.

Amploarea programului de audit este in functie de: domeniul , obiectivul si
durata auditului programat, de frecventa auditurilor programate, dimensiunea, tipul
si complexitatea organizatiei care urmeaza sa fie auditata, standarde, cerinte legale
si contractuale si alte criterii de audit, etc.

Céat priveste asigurarea si furnizarea resurselor, trebuie avute in vedere
resursele financiare, tehnicile de audit, procesele din punctul de vedere al calificarii
auditorilor, disponibilitatea auditorilor conform calificarii acestora, durata auditului.

Procedurile vor tine seama de asigurarea calificarii auditorilor, de planificare,
de selectarea echipei de audit, efectuarea auditului, aplicarea masurilor ulterioare ce
se impun, intocmirea inregistrarilor, de monitorizarea performantei programului de
audit si a imbunatatirii acestuia.

Implementarea programului de audit cuprinde : comunicarea catre toti cei
implicati, corelarea auditurilor cu alte activitati, asigurarea numirii echipei de audit,
a efectuarii auditurilor conform programului de audit si altele.

O importantd majora au inregistrarile programului de audit care trebuie sa
cuprinda: finregistrari individuale (planuri de audit, rapoarte de neconformitate,
rapoarte privind actiunile corective si actiunile preventive, rapoartele de audit),
rezultatele evaluarii programului de audit, nregistrarile privind personalul care
realizeaza auditul (selectarea echipei de audit, instruire, monitorizarea auditorilor).

Monitorizarea programului de audit se realizeaza cu ajutorul unor indicatori
de performanta care madsoara capabilitatea echipei de audit pentru realizarea
planului de audit, conformitatea cu programele de audit, timpul necesar pentru
finalizarea masurilor corective.

Strans legat de monitorizarea programului de audit este evaluarea
programului care trebuie sa ia in considerare rezultatele si tendintele rezultate din
activitatea de urmarire, conformitatea cu procedura, cerintele si asteptarile partilor
interesate, Tnregistrarile de audit, practicile de audit si concordanta intre membrii
echipei de audit.

Programul de audit intern al calitatii se prezinta Directorului General spre
aprobare (in luna decembrie pentru anul urmator) si se difuzeaza responsabililor
mentionati in acest document.

Responsabilul pentru Managementul Calitatii alcdtuieste lista auditorilor
interni alegand din personalul societdtii pe cei cu aptitudini, instruire si experienta
necesara desfasurarii auditurilor interne. Lista auditorilor interni este aprobata de
Directorul General.

Echipa de audit este formata din doi auditori, unul dintre ei fiind auditorul -
sef. Auditorul - sef este un auditor calificat si este aprobat de Directorul General.

Echipa de auditori este astfel constituitda incat auditorii propusi sa fie
independenti de activitatea auditata. (92)

Planul de audit face parte din documentele auditului. El este intocmit de
catre seful echipei de audit cu scopul de a furniza informatiile necesare echipei de
audit, organizatiei auditate si clientilor auditului. Planul de audit cuprinde (Anexa 8):
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obiectivele auditului, criteriile de audit si toate documentele de referinta relevante,
domeniul auditului, stabilirea compartimentelor si proceselor auditate, termenele si
locurile unde se vor efectua auditurile la fata locului, durata activitatilor la fata
locului, dialogurile cu managementul organizatiei auditate, responsabilitatile
membrilor echipei de audit, modul de asigurare a resurselor necesare pentru
efectuarea auditului.

La sedinta de deschidere a auditului participa echipa de audit si auditatul. Cu
aceasta ocazie auditorul - sef intreprinde urmatoarele actiuni:

- Prezinta scopul si obiectivele auditului;

- Prezinta membrii echipei de audit;

- Prezinta programul detaliat pe oameni, zone de lucru si ore;

- Expune metodele si procedurile ce vor fi utilizate in desfasurarea auditului;

- Stabileste data si ora sedintei de inchidere a auditului.

Auditul se desfasoara pe baza planului de audit. Echipa de audit va
consemna neconformitatile constatate in rapoartele de neconformitate. Pentru
fiecare neconformitate sau observatie se completeaza cate o fisa de neconformitate
sau observatie. Acestea sunt completate de catre echipa de audit, asigurdndu-se ca
aceste neconformitati sunt clar si concis documentate si ca sunt sustinute de dovezi.
Inainte de fincheierea auditului toate fisele de neconformitate rezultate sunt
analizate impreuna cu auditatul.

Aceste constatari vor fi consemnate intr-un raport de audit intocmit de
echipa de audit si semnat de toti cei implicati in auditul efectuat.

Reprezentantul activitdtii auditate stabileste actiuni corective referitoare la
neconformitatile constatate de auditori si le consemneaza in fisele de
neconformitate, Tmpreund cu termenele si persoanele responsabile pentru
indeplinirea acestora.

3.4.7. Valabilitatea certificatelor

Certificatul de conformitate eliberat de catre un organism ce certificare
acreditat are valabilitate timp de trei ani incepadnd cu ultima zi a auditului de
certificare. Valabilitatea certificatului este mentinuta numai in cazul in care se
desfasoara in cadrul organizatiei auditurile anuale de supraveghere.

Dupa finalizarea auditului de supraveghere organizatia primeste din partea
organismului de certificare o decizie privind mentinerea valabilitatii certificatului de
conformitate.

Dupa expirarea celor trei ani de valabilitate a certificatului organizatia
trebuie sa solicite din partea organismului de certificare un audit de recertificare
care nu poate depasi data expirarii certificatului.

3.4.8. Experiente in auditarea sistemelor de management al calitatii

Experienta demonstreaza faptul ca, in cadrul auditurilor interne, exista
anumite probleme. In principiu, certificatele satisfac cerintele si litera noului
standard (dar, desigur ca exista si aici, ca si in alte domenii, exceptii).
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Din pacate, auditurile interne sunt, de cele mai multe ori, la fel de formale
ca si Tnainte, desi nu ar trebui sa fie asa.

Problemele incep din momentul planificarii. Planificarea auditurilor interne
nu reflectd, In mod frecvent, performantele anterioare, importanta si starea
proceselor .

Fiecare organizatie care trece la sistemul de management conform noului
standard ISO 9001 se preocupa de perfectionarea auditului. Intrebarea este doar:
Prin ce metode se realizeaza aceasta perfectionare, cu ce fel de lectori si, in functie
de acestea, cu ce rezultate se soldeaza perfectionarea?

Este foarte importanta constatarea conform careia, succesul auditurilor
depinde, in esentd, de pregatirea auditorilor. Standardul ISO 19011 nu ofera sprijin
continutului concret al instruirii, ci defineste doar, in mod general, aspectele
necesare acestuia. Exceptie de la aceasta fac cursurile internationale inregistrate. In
afara acestora, fiecare instruieste ceea ce crede de cuviinta si in modul in care
gandeste.

Cu ocazia implementarii, modificarii sistemului de management al calitatii,
se constatda doua tipuri de rationamente organizatorice, acestea avand influenta si
asupra instruirii.

Primul rationament ar fi urmatorul: ,noi am implementat deja un sistem si
stim ce capcane se pot ivi, drept pentru care este nevoie de experti mai buni pentru
evitarea acestora”. Aceste organizatii colaboreaza cu consultantii care, de regula, se
preocupa si de reinstruirea auditorilor. Aceste instruiri, in multe cazuri, sunt de
calitate, dar nu intotdeauna.

Cealalta logica este formulata astfel: ,Noi am implementat deja si stim
cum trebuie sa proceddm, ne-am insusit toate cunostintele de la consultanti, deci
suntem capabili sa rezolvam sarcina ce ne revine”. In cadrul acestor organizatii,
reinstruirea auditorilor , de regula, se realizeaza independent. Mai rar, responsabilul
pentru sistemul de management al calitatii este trimis la un curs sau la un forum,
dupa care acesta, la randul lui, instruieste personalul desemnat pentru activitatea
de auditare. In cazul acesta insusi punctul de plecare initial, este gresit din
perspectiva faptului ca simpla citire a textului standardului nu este identica cu
intelegerea sigura a intentiilor si mesajului standardului. Asta nu inseamna ca doar
cu ajutorul consultantului se poate implementa un sistem bun, viabil, dar se poate
afirma cu certitudine ca acest lucru nu se poate realiza prin abordarea ,veche”,
consideratd anterior a fi corespunzatoare. Un alt adevar este acela ca mentalitatea,
gandirea nu poate fi usor schimbata. Astfel, rezultatele instruirii auditorilor/lectorilor
este, frecvent, incertd, mai nesigura decéat primul rationament.

Situatia este mai usoara in cazul organizatiilor care implementeaza, in
momentul de fata, pentru prima datd, sistemul ISO 9001, caci acestea nu au
experiente anterioare si sunt interesate de gasirea consultantului corespunzator.
Este evident faptul cd doar rezolvarea acestei probleme nu este o garantie a
succesului, daca avem in vedere ca oricine poate efectua o activitate de consultanta.

Activitatea de instruire a auditorilor organismului de certificare este mult
mai organizatd decat celdlalt tip de instruire. Organismul de certificare pune un
mare accent pe activitatea de reinstruire si pe activitatea de perfectionare.

Fiecare organism de certificare stabileste aceste cerinte in mod propriu, ceea
ce determingd, in practica, diferente intre auditorii apartinand diferitelor organisme.
Se poate constata urmatoarea situatie mai sensibila conform careia exista o anume
diferenta intre principiile cu privire la abordarea activitatii de supraveghere expuse,
in cadrul unei conferinte internationale, de catre conducatorul unui organism de
certificare si situatia concretd, conform careia auditorii organismului de certificare in
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cauzd nu aplicd, intotdeauna, in practicd, principiile expuse de conducétorul lor. In
ultimii doi ani si jumatate s-au facut progrese in acest sens.

Se pune intrebarea: Cum se poate stabili calitatea instruirii sau gradul de
pregatire a auditorilor?

Raspunsul la aceasta intrebare se poate rezuma astfel: Stabilirea calitatii
instruirii si a gradului de pregdtire a lectorilor rezultd din felul cum acestia
formuleaza intrebarile, modul in care se iau notitele si natura neconformitatilor
fixate.

Observate din aceasta perspectiva concreta, auditurile interne se preteaza la
urmatoarele comentarii. Pe parcursul auditurilor bine efectuate (daca auditurile au
fost realizate sub auspiciile unor competente corespunzatoare) :

- lista documentelor n-a fost intocmita in baza documentelor, ci s-a realizat de-a
lungul procesului (exceptand cazurile cand cele doud se suprapun);

— notitele auditului pot releva judecata PDCA (Fig.Nr.3.6.) si elementele procesului
de auditare;

- intrebdrile formulate se referd la elementele esentiale, nu se limiteazd la aspectele
nesemnificative ale subiectelor controlului documentelor. Insasi dovezile vizualizate
reflecta aceasta situatie, existand si inregistrari in aceasta privinta.;

- existd, de regula, abateri si acestea se refera foarte rar la deficientele controlului
documentelor;

- masurile corective pentru neconformitatile identificate nu sunt stabilite de catre
auditor, iar notitele (raportul auditorului) indica posibilitatile de imbunatatire (si nu
rezolvarile acestora).

Aplicarea logicii noi a auditului

ABORDAREA PDCA

Fig. Nr. 3.6. - Auditul desfasurat de-a lungul ciclului PDCA
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Urmarirea ciclului PDCA (Fig.Nr.3.6.) in cadrul auditurilor se realizeaza mai
mult sau mai putin.

Din elementele ,planului” (planificarii), uneori, poate fi omisa verificarea
elementelor de planificare ce se situeaza ,deasupra” procesului in cauzd, deci
abordarea planificarii procesului in cauza nu se face prin intermediul politicii legate
de calitate, ci prin obiectivele organizatiei, desi toate procesele trebuie sa
functioneze pentru realizarea obiectivelor.

De multe ori, auditurile demareaza numai cu obiectivele procesului in cauza,
desprinzédndu-se prin aceasta din fintregul organizatiei. Principiu deteriorat:
verificarea mai exacta a sistemului de management.

Cateodata, pe parcursul auditului, se constata identificarea elementului
omis ,act” (interventie), adica aplicarea experientelor, a faptelor legate de
proces/activitate in vederea imbunatatirii continue. Oricum, intrebarea centrald a
auditarii fiecarui sistem de management trebuie sa fie urmatoarea: Se
imbunatateste continuu sistemul?

Se poate intdmpla, cu ocazia verificarii masurilor/actiunilor de imbunatatire,
ca auditorul sa aiba idei din ce In ce mai bune si sa faca anumite propuneri. Nu
acest aspect va conferi auditului un plus de valoare. Punctul de plecare al auditorului
il constituie planul referitor la imbunatatirea continua a organizatiei. Acest aspect
trebuie inteles. Trebuie sa se verifice daca planul este realizat si ce fel de actiuni se
intreprind daca, pe parcursul realizarii, survin anumite probleme. Parerea auditorului
nu este relevantda in privinta aprecierii faptului dacd abordarea orientatda spre
imbunatatirea continud a organizatiei este corectd sau daca au fost luate cele mai
bune masuri.

O abordare gresita este si aceea daca auditorul cautd in fiecare proces
imbunatatirea continua. Nu trebuie sa existe intotdeauna, in fiecare proces, sau
domeniu imbunatatiri. Cerinta imbunatatirii continue se refera la sistemul ca intreg.
Pe o perioada mai lunga de timp, desigur ca acest aspect va deveni veriga slaba a
lantului din cadrul procesului care n-a fost niciodata imbunatatit.

Auditarea pe baza principiilor de baza ale sistemului de management

Un aspect al logicii noi este ca, in final, sa se identifice, pe parcursul
auditarii, realizarea principiilor de baza ale managementului calitatii (dintre acestea,
s-a prezentat, deja, in alineatul anterior, imbunatatirea continud). Acest
rationament, deseori, se pierde, iar in rapoarte nu apare in nici un mod. Spre
exemplu: Se considera o abatere faptul ca, la intrarea in hala de productie,
directorul intreprinderii nu poarta imbracamintea de protectie prescrisda. Cand
auditorul defineste aceastd situatie, atunci va face referire la instructiunile privind
utilizarea imbracamintei de protectie si, in cele mai rare cazuri, va face trimitere la
principiile de baza ale culturii manageriale (a carei parte componenta este exemplul
personal).

Implicarea managementului

Politica referitoare la calitate trebuie sa se concretizeze in obiectivele
calitatii, care, la randul lor, trebuie defalcate pe nivelurile corespunzatoare si pe
functii, iar managementul trebuie sd faca dovada angajamentului sau in rezolvarea
mai multor subiecte, tematici. Indeplinirea tuturor acestor responsabilitati trebuie
urmarita pe parcursul auditurilor si trebuie sa existe dovada realizarii lor.
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Auditurile de certificare, fara exceptie, demareaza cu interviul realizat de
catre management, cu discutiile initiate de catre management, cu care ocazie, prin
intermediul abordarii dovezilor, auditorul face cunostintd cu faptele concrete. De
multe ori se intampla ca managerii sa mizeze pe discutii lejere si nu au asupra lor
documentele de referinta.

Pe parcursul auditurilor interne, de obicei, tema cu privire la implicarea
managementului are o semnificatie mai mica (ca atare, pe parcursul certificarii,
managerii sunt surprinsi de revizuirea responsabilitatii managementului). Este
important sa se faca schimbari in aceasta directie, caci Standardul ISO 9001:2000
pune un accent mai mare pe angajamentul managementului decat predecesorul lui.
In afard de aceasta, un audit efectuat sub auspicii bune poate demonstra
managementului ca auditurile pot veni in sprijinul imbunatatirii functionarii.

Ce se consemneaza ca neconformitate?

Inainte de toate trebuie s3 se stabileascd dacd auditorul are de-a face sau
nu cu vreo neconformitate. Acest lucru este greu de stabilit din cauza numarului mic
de documente. In mod frecvent se intampld ca auditorii sa identifice
neconformitatea la primul semn de avertizare, dar este foarte neplacuta situatia in
care doar cu ocazia discutiilor finale se descopera ca auditorul nu a fost destul de
atent. De reguld, aceasta situatie poate surveni ca urmare a experientelor
anterioare, a ,obisnuintelor”. Nu poate fi salvata analiza atenta, profunda si cu
extensie asupra fiecarui detaliu.

Atunci cand este vorba despre neconformitati, este foarte important ca
auditorii sa fie capabili sa stabileasca ponderea acestora. Intrucat pentru controlul
documentelor/al inregistrarilor organizatia are, desigur, procedura documentata, pe
de alta parte, aceste reguli sunt deseori incdlcate si oricine poate gdsi cu usurinta
erori in acest domeniu. Intrebarea este doar daca merita?

Din pacate, se poate constata in mod frecvent, ca abaterile inregistrate se
ocupd, in esenta, de controlul documentelor. Nu e permis ca in managementul
domeniul auditat sa se dezvolte parerea conform careia nimic nu s-a schimbat fata
de standardul vechi, caci auditorul asteapta un sistem de "hartii” ca si in etapa
anterioara, iar procesele si performantele obtinute nici nu-l mai preocupa pe auditor.
Acesta este, poate, cel mai neplacut lucru.

Cand devine un audit creator de valori?

In mod frecvent se vorbeste despre faptul ca auditorul ar trebui sa avanseze
idei, sfaturi in scopul imbunatatirii. Standardul ISO 19011:2002 propune cele de mai
sus atunci cand aceasta situatie se numara printre obiectivele auditului , dar in
acest caz trebuie sa se procedeze cu precautie. Auditorul nu-si examineaza propria
activitate (aceasta este formulatad ca o cerintd de catre Standardul ISO 9001:2000
pentru auditurile interne, iar auditorul organismului de certificare trebuie sa fie
independent de organizatia auditatd). In aceasta situatie, sfatul care nu este optim,
prezinta un pericol. Experienta demonstreaza faptul ca cele mai multe valori se pot
obtine prin formularea unor intrebari bune, iar in cazul in care exista abateri,
neconformitati, auditorul poate crea rapoarte de neconformitati exacte. De multe
ori, Insa, rapoartele de audit sunt inexacte. Spre exemplu: lipsesc dovezile de
sustinere a afirmatiilor, iar pe parcursul auditurilor interne abia daca exista referire
la capitolele din standard, etc. In cadrul auditului de certificare , exista posibilitatea
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cresterii riscului din cauza ca organizatiile incearca sa accepte orice sfaturi, chiar
daca ele ar avansa idei mai bune.

Realizarea procesului de auditare

Experienta demonstreaza faptul cd@ normele documentate duc la
comoditatea auditorilor. Important este, ca pe parcursul auditului, cei implicati in
activitatea de auditare sa doreasca intelegerea procesului si nu sa urmareasca
mecanic documentele existente.

Foarte des, in locul auditarii procesului, organizatiilor li se ofera o posibilitate
mult mai comoda de auditare conform unitatii organizationale. Numai cu exceptia
cazului In care organizatia nu este strict orientata pe proces, aceasta contravine
abordarii bazate pe proces. Daca se doreste efectuarea auditului de proces, atunci
se lovesc de problema conform careia, in cadrul unitatilor organizationale, procesele
transfrontaliere nu apartin nimanui, caci nici un manager al vreunei organizatii nu
priveste cu ochi buni daca altcineva ,se amestecd” in activitatea coordonata de
cdtre acesta. Acest aspect rezulta dintr-o intelegere gresita care este foarte rar
depasitda. In atare situatie, responsabilitatea auditorului este mult mai mare pe
parcursul auditarii exacte a domeniilor.

Procesele organizatiei cu extensie asupra mai multor zone, de regula,
cuprind toate punctele de lucru ale acesteia. Daca este posibil, in acest caz trebuie
sa se faca auditarea (verificarea) sistematica a procesului, chiar daca acest lucru se
realizeaza mai rar decat in cazul procesului desfasurat in cadrul organizatiei cu un
singur punct de lucru.

Identificarea excluderilor
La prima vedere aceasta pare o problema simpla, dar, cu toate acestea, de
foarte multe ori, se intdmpla ca organismul de certificare sa semnaleze, sa ia in
discutie neconformitatile.
In aceasta situatie, cauzele neconformitatilor potentiale sunt urmatoarele.
- n-au fost excluse toate capitolele care nu se refera la organizatie;
- au fost excluse anumite capitole care, in mod normal, nu trebuiau
excluse;
— lipseste motivatia cauzelor excluderilor.
Aceste neconformitdti sunt usor de identificat, caci manualul
managementului calitatii trebuie sa cuprinda aceste neconformitati.
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Cap. 4. DIAGNOSTIC, RISC SI EFICIENTA IN
IMPLEMENTAREA SISTEMULUI DE MANAGEMENT
AL CALITATII IN CADRUL INTREPRINDERILOR
MICI SI MIJLOCII

4.1. Cadrul general de abordare a diagnosticului si a riscului

» Diagnosticul are ca obiectiv principal aprecierea starii de sanatate a
intreprinderii  prin masurarea performantelor si aprecierea vulnerabilitatii,
identificarea cauzelor si contextul care a generat aceasta stare fara sa-si propuna
aplicarea ,tratamentului” si a programului de redresare.(5)

Abordarea diagnosticului unei intreprinderi se realizeazd din mai multe
perspective si aceastd abordare trebuie sa imbine metoda sistematicd cu metoda
sistemica. In sprijinul acestei idei vine constatarea conform cdreia atat o analiza
diagnostic complicata cat si una sinteticd pot fi la fel de ineficiente. Ca urmare,
perspectivele de abordare a diagnosticului unei intreprinderi sunt: perspectiva
integratoare care presupune diagnosticarea Iintreprinderii prin abordarea
intreprinderii ca un ansamblu sistematizat, prin prisma intregului si nu pe nivele de
organizare a activitatii.

O alta perspectiva este perspectiva sistematica. Aceasta abordare
presupune o analiza detaliata si logica a activitatilor.

Perspectiva potentialda, dupd cum sugereazd si numele, se bazeaza pe
potentialitatile de care dispune intreprinderea. In acest context, starea intreprinderii
se configureaza in functie de starea potentialelor ei: uman, tehnic, financiar, etc.

Perspectiva temporalda consta in aprecierea potentialului si a rezultatelor
obtinute de o intreprindere in functie de evolutia in timp a acesteia.

Diagnosticarea nivelelor critice ale fintreprinderii se realizeaza din
perspectiva nivelului critic.

Diagnosticarea riscului de faliment, ca parte a studiului de diagnoza, se
realizeaza din perspectiva riscului.

Perspectiva sociala si perspectiva strategica sunt alte modalitati prin
care se abordeazd diagnosticul unei intreprinderi.

Inaintea demararii analizei de diagnoza, expertul va cunoaste foarte bine
specificul intreprinderii, ceea ce 1i va finlesni alegerea metodelor si a tehnicilor
adecvate de diagnosticare. Caracterizarea economica generald a unei intreprinderi
se realizeaza dupa cateva criterii relevante, dupa cum urmeaza:

Dimensiunea afacerii - este un criteriu conform caruia intreprinderile se clasifica
in mici, medii si mari. Aceasta clasificare comporta sublinierea faptului ca
delimitarea se realizeaza in functie de ramura si domeniul in care isi desfasoara
activitatea intreprinderile. Aprecierea dimensiunii unei intreprinderi se face dupa
criterii care tin de capitalul social, de cifra de afaceri si de numarul angajatilor
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intreprinderii. Pentru realizarea unei clasificari reale a intreprinderilor din
perspectiva specificului acestora este necesar ca cerintele de clasificare sa fie
utilizate selectiv si nu exclusivist.

Criteriul de dimensionare are relevanta pentru persoana care efectueaza

diagnoza, deoarece acesta da complexitate analizei pe care trebuie s-o faca.
Dimensiunea intreprinderii care surprinde cel mai bine complexitatea activitatii are o
mare importanta pentru diagnostician si pentru faptul ca acest aspect poate avea
repercursiuni si asupra actiunilor/masurilor de redresare alese.
In cazul intreprinderilor mari, spre exemplu, decizia de restrangere a activitdtii
afecteaza un numar mare de angajati si chiar de bunuri materiale. In acest moment,
o importanta deosebita are strategia adoptata de catre diagnostician. El nu poate
face abstractie de efectul in plan social si economic al masurilor pe care le propune.

Diagnosticianul are la indemanda douda metode prin care poate solutiona
problemele legate de dimensiunea intreprinderii pe care urmeaza s-o analizeze si
daca aceasta dimensiune este optima sau este posibila o subdimensionare sau o
supradimensionare. Una dintre aceste metode este comparatia. Aceasta metoda se
foloseste atunci cand intervin modificari in ceea ce priveste dimensiunea
organizatiei. Se disting doua situatii diferite. O intreprindere poate sa ajungd la
maturitate si atunci se inregistreaza fenomenul de stabilitate. In acest caz este
vorba despre un proces normal. Atunci cand se constatd o crestere a dimensiunii
poate surveni supradimensionarea. In acest caz trebuie s3a se efectueze anumite
studii analitice care au rolul de a infirma sau a confirma situatia data.

O altd metodd pe care o poate utiliza diagnosticianul este analogia.
Aceastda metoda permite realizarea asemanarii dintre intreprinderi similare pe baza
unui referential relevant din punct de vedere al potentialului, al eficientei, etc. Este
foarte important ca specialistii din productie sa aprecieze cu exactitate specificul
intreprinderii in sensul ca trebuie s3a constate dacda o intreprindere este
supradimensionald fata de specificul activitatii.

Un alt criteriu care sta la baza clasificarii intreprinderilor este tendinta
afacerii care permite persoanei care efectueaza analiza de diagnoza sa aprecieze
daca intreprinderea este intr-o etapa de dezvoltare, mentinere sau recesiune.
Informatiile obtinute pe aceasta cale sunt foarte importante pentru cunoasterea
situatiei exacte a intreprinderilor in cauza. Aceste informatii pot descrie imaginea
unei intreprinderi in recesiune care se confruntd cu greutati financiare, sau cu
aspecte precare legate de dotare: aparatura de productie perimatd, cu greutati in
desfacere. Masurile de redresare ce se impun in aceasta situatie sunt orientate spre
recesiune, spre restructurare, iar acolo unde aceste interventii nu mai pot fi
eficiente, se trece la declansarea procedurii de faliment.

O observatie pertinenta legata de statutul unor intreprinderi care au atins
cotele dezvoltarii si se mentin la nivelul la care au ajuns consta in a aprecia faptul ca
aceste intreprinderi au rezolvat cu brio cerintele economiei de piata, ca ele folosesc
in mod corespunzator aparatul de productie, iar masurile strategice ce urmeaza a fi
luate urmaresc consolidarea acestor intreprinderi.

Diagnostic

In toate lucrarile de specialitate se poate intalni afirmatia conform careia o
data ce a fost determinata distributia de probabilitate, se poate trece la masurarea
riscului pe baza catorva valori numerice cunoscute sub numele de medie, dispersie,
abatere standard, coeficient de variatie.
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Pe acest suport, intreprinzatorul trebuie sda gaseasca acele decizii care
determina o penalizare a firmei sale, un nivel mai redus decat efectele riscului.

Diversitatea situatiilor privind estimarea marimii riscului si implicit a
efectelor se poate realiza numai in conditiile cunoasterii probabilitatii si intinderii
efectelor, a perioadei in care se manifesta si a dinamicii lor.

Criteriile de clasificare si de estimare a efectelor sunt grupate dupd unii
autori, in functie de trei dimensiuni: (5)

e Marime - complexitate, numar de variabilitate;
e Importanta - factorul de timp;
e Probabilitate - grad de incertitudine probabilistic determinat.

Aceasta relatie denotd posibilitatea aparitiei unor serii de situatii particulare:
in punctul G, probabilitatea de aparitie a unui eveniment este redusa, in conditiile in
care marimea si importanta efectelor este deosebita, pot sda apara efecte cu
importanta redusa, dar de o marime apreciabild, cu o probabilitate mare de aparitie
si care se localizeaza pe grafic in punctul E.

Pentru a masura in mod real marimea riscului, mai ales in conditii de
comparabilitate, este necesara conversia pe baza unor echivalente a aspectelor
calitative in aspecte cantitative. In acest sens, se utilizeaza anumite metode de
agregare (de ex. utilizarea scarii tipice +,0, -, pentru influente mari pozitive,
influente nule, influente mari negative).

Determinarea marimii fenomenelor si a influentei acestora asupra nivelului
pagubelor poate fi realizatd prin compararea nivelului existent cu marimea altor
efecte alternative.

Aici se urmareste faptul ca probabilitatea realizarii efectelor este in functie
de complexitatea sistemului in care poate aparea riscul: ea poate fi interpretata ca
obiectiva - subiectiva, daca ele provin din imposibilitatea cunoasterii complete a
fenomenelor.

Mentionam un aspect deosebit cand se urmareste determinarea posibilitatii
de aparitie a unui efect in cadrul unui lant de efecte sau a probabilitatii de aparitie a
efectelor in intregul lant. De exemplu, daca presupunem o probabilitate de aparitie
X, pentru evenimentul A si a existentei relatiei A-B, (evenimentul A se realizeaza in
conditiile procedurii evenimentului B), atunci probabilitatea de aparitie y, a
evenimentului C din lantul A-B-C, va fi determinata de relatia:

P(C) = P (A), P(B), adica P(C) = x,y

Dacad in cadrul probabilitatilor de aparitie (x,y) evenimentele (AB) sunt
dependente, respectiv un eveniment se realizeaza in conditiile aparitiei celuilalt, pot
fi utilizate formule de calcul care sa reflecte pozitia decidentului fata de risc.

Dupa F.Aftalion si C. Viallet, mdrimea si modul de mdasurare a riscului
sunt in functie de atitudinea fata de risc, de modul in care un decident géndeste si ia
in considerare un risc.

Concluzia care se contureaza dupa parcurgea literaturii de specialitate este
ca o situatie de risc si atitudinea fata de aceasta a unui decident, poate fi formulata
in mai multe alternative.
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Alegerea probabilitatii cu gradul cel mai mare de aparitie este data de
prudenta decidentului fatd de probabilitatile necunoscute.

In alte situatii, variantele decizionale pot sa aiba in vedere maxim de
securitate (absenta eventualelor sinistre sau a consecintelor acestora), costul minim
sau toate combinatiile criteriilor de baza (in termeni de frecventa, gravitate).

Spre exemplu, analizam o situatie in care doi decidenti se confrunta
concomitent in conditii de risc ridicat, cu aceleasi probleme de decizie.

Decidentul A nu are preferinta fata de risc, va alege decizia nr. 1, intrucat
aceasta decizie ii favorizeaza o utilitate mai buna, adica speranta utilitdtii este mai
mare decat incertitudinea. Aceasta neutralitate este prezentata prin dreapta AB.

Decidentul B tinde sa castige din risc, bazandu-se pe o functionalitate utila a
firmei sale. Utilitatea pentru el este mai micd decat pentru decidentul A. Curba
concava exprimd nivelul utilitatii, aceasta fiind cu atdt mai concavd cu céat
aversiunea fata de risc este mai mare.

Dreapta notata pe axa AB cu X, a carei marime exprima primul risc, se
calculeaza ca diferenta intre speranta matematica de castig (w) si castigului obtinut
(w), pentru aceeasi utilitate de agentul economic care se opune riscului. Decizia
luata fata de risc are un caracter subiectiv, fiecare decident putand sa ia deciziile
tinand cont de propria atitudine fatd de risc.

In luarea deciziei, notiunile de incertitudine - suportul riscului si certitudine
- care fac abstractie de intregul risc, nu pot fi opuse, dar se poate realiza o
graduare in functie de importanta si de calitatea informatiilor, care afecteaza
calitatea deciziilor economice. Astfel D.Penant si V. Giard considera ca problemele
de decizie nu depind numai de profitul, dimensiunile si orizontul de timp in care se
manifesta situatiile de risc, ci si de spatiul existentei.

Sub acest aspect, luarea deciziilor se poate realiza in spatii care pot fi:
determinate incerte, intamplatoare sau ostile, asa cum rezulta din Tabelul Nr. 4.1

Tabelul Nr. 4.1. - Spatiile in care se pot lua decizii (5)

Nr.crt Denumirea Caracteristici si definitori
spatiilor
1 Determinate Spatiu determinat:
1. Deciziile sunt luate cunoscandu-se toate datele unei
probleme;

2. Deciziile respective sunt cele care fac parte din viata
cotidiana a unui intreprinzdtor; comportamentul
decizional are abateri relativ nesemnificative;

3. Decizia este mai aproape de realitate;

4. Apropierea fata de fenomen are scopul sa elimine un
anumit tip de riscuri sau sa transfere aceste riscuri
printr-o mai buna gestionare a fluxurilor din
societatea comerciald, printr-o manierda corectda de
apreciere a rezultatelor obtinute si o contabilitate
analitica adecvata.

2 Incerte Spatiu incert:

1. Deciziile conduc la posibilitatea gasirii unor cai
cunoscute in vederea iesirii din stare de instabilitate,
dar fara a putea cunoaste obiectiv probabilitatile de
aparitie a fenomenelor identificate sau probabilitatea
justetei deciziei;
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2. Decizia de realizare a evenimentului care
conditioneazd obtinerea celui mai bun rezultat;
3. In stabilirea optimului decizional n conditiile
universului incert sunt utilizate mai multe criterii:
Criteriul Laplace - prezinta situatia in care
probabilitatea teoretica de aparitie a riscului poate fi
considerata egala (1/3, 1/3, 1/3), respectiv aria si
puterea de influentda este teoretic aceeasi; criteriul
Laplace este rar utilizat si el se referd, in mare parte, la
riscurile tehnice.

Criteriul lui Wald - sau criteriul maxim, numit
inca pesimist — releva o aversiune ridicata a agentului
economic fata de risc, luand in calcul rezultatul minim
posibil; defineste cea mai buna decizie, aceea care
maximizeaza castigurile minime; nu reflectd 1in
totalitate aversiunea fata de risc; stabileste numai acel
adaos putin mai mult care se aduna la rezultat,
diminuand astfel un rezultat negativ.

Criteriul lui Hurwicz sau criteriul optimist -
retine exs
xtremele unor rezultate posibile; alege castigul maxim
pentru fiecare stare a naturii si, in functie de acesta,
stabileste care este varianta care optimizeaza aceste
castiguri maxime;

Criteriul Savage - se bazeazd pe termeni de
cost de oportunitate; utilizeaza, ca formulda de calcul,
diferenta obtinutd intre rezultatul ce corespunde unei
decizii oarecare (dar nu intamplatoare) si rezultatul cel
mai bun posibil, care poate fi obtinut daca nu ar exista
evenimentul.

Criteriul sperantei matematice - introduce
notiunea de evaluare a probabilitatii asociatd cu
aparitia unor evenimente deosebite, presante;
aprecierea probabilitatii este subiectiva si depinde de
decident; calculul, fin conditiile existentei unor
informatii partiale, se realizeaza prin masurarea
punctelor unde pot s3 apara evenimente.

Intamplatoare

Spatiul intamplator - este un ansamblu de
situatii care manifesta o stabilitate statistica, ceea ce
permite aplicarea unor modele de probabilitate in
functie de comportamentul variabilelor intdmplatoare.

Modelul stabilitatii statistice - raspunde
situatiei in care comportamentul variabilelor poate fi
modelat sub forma unor legi de probabilitate. In acest
caz, legea fundamentala este legea numerelor mari,
apropriata de modelele de probabilitate. Cand un
eveniment se repetd suficient de multe ori, repetarea
suplimentara a unui eveniment reprezintd o parte
foarte mica din numarul total ceea ce nu poate sa
modifice o variabila, atata timp cat comportamentul
statistic este stabil.
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Modelul Speranta - Variatie — are ca functie
o variabild caracterizata prin media variatiei, in timp ce
media evidentiaza tendinta evolutiei variabile; variatia
indica dispersia valorilor probabile ale variabilei fata de
medie.

Pe baza parametrilor rezultati din calculul
sperantei si a abaterilor fata de medie, in situatia tipica
a variatiei pot fi selectate decizile optime.
Reprezentarea grafica a acestui model (fig. nr.4) arata
ca, pornind de la o situatie data 1, randamentului si
variabilitdtii le corespund valorile din cele 4 zone
numerotate de la 1 la 4.

Din punct de vedere teoretic, toate situatiile din
cele patru zone sunt superioare situatiei 1, atunci cand
randamentul mediu este superior. Dar, situatia 1 poate
fi superioara tuturor acelora din zona 3, in timp ce in
zonele 1 si 4 se regdsesc cazuri particulare avand, de
reguld, variabilitdati sau randamente inferioare
(comparativ cu zona 2) si variabilitati si randamente
superioare (comparativ cu zona 3).

Experienta antreprenorialda arata c@ un
intreprinzator, numai in cazuri deosebite, va urmari ca
decizia sa se refere la o singura actiune sau activitate.
In practica, aceasta va urmari desfasurarea mai multor
activitati sau procese de productie care sa-i permita,
prin diversificare, reducerea riscului.

4 Ostile Spatiul ostil - zona de actiune in care
existenta riscurilor este certa si cu un grad inalt de
probabilitate de aparitie a altor riscuri, zona in care
intreprinzatorii vor refuza sa actioneze chiar daca
clientul reprezintd un punct de atractie deosebit. In
aceasta zona pot actiona numai organizatii puternice,
cu influente deosebite in politica economica sau sociala
a zonelor respective.

Decizii in conditii de risc (5)

»In majoritatea cazurilor, abordarea deciziilor in conditii de risc se face cu
ajutorul sperantei matematice, de unde rezulta ca, implicit, se accepta cunoasterea
probabilitatii de aparitie a starii naturii.

Proiectele acceptate sunt acelea care au speranta matematica maxima.

Criteriul randament - risc

Atat din punct de vedere teoretic cat si din punct de vedere practic, relatia
dintre randament si risc este vizibila, in sensul cd proiectele cu randamente mari
implica riscuri mari si invers. In ceea ce priveste randamentul, acesta poate fi
exprimat intr-o forma mai simpla cu ajutorul profitului sau intr-o forma mai
complexa prin rata profitabilitatii investitiei.

5 -Bailesteanu, Gheorghe - ,Diagnostic, risc si eficientd in afaceri”, Editura Mirton,
Timisoara 1998
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a. Exprimarea randamentului cu ajutorul profitului
Decizia se poate lua cu ajutorul indicatorului pretului riscului in sensul ca va
fi acceptat proiectul care implica pentru un anumit randament un risc mai mic in
comparatie cu alte proiecte. Indiscutabil, o decizie corectd nu poate fi luata decat
daca proiectele sunt abordate din perspectiva scenariilor. In majoritatea cazurilor se
folosesc 3 scenarii: - scenariul optimist;
- scenariul cel mai probabil si
- scenariul pesimist.

Fiecarui scenariu si, uneori, fiecarui proiect i se ataseaza o
probabilitate de aparitie cu conditia ca suma probabilitatilor pe cele 3 scenarii sa
fie egala cu 100.

Pentru exemplificare, sa presupunem ca exista doud variante de proiecte de
investitii, numite in continuare Proiectul de Tip A si Proiectul de Tip B (Tabelul Nr. 4.2.).
Tabelul Nr. 4.2. - Profit estimat:

Anii Scenariul
Optimist Cel mai probabil Pesimist
Tip A Tip B Tip A Tip B Tip A Tip B
miliarde miliarde miliarde miliarde miliarde miliarde
lei lei lei lei lei lei
1 10 10 8 9 5 4
2 12 15 10 10 6 4
3 12 16 10 12 6 6
4 12 16 10 12 6 6
5 12 16 10 12 6 6
6 12 16 10 12 6 6
7 12 16 10 12 6 6

Probabilitatea de aparitie a fiecarui proiect in parte este prezentata in tabelul Nr.4.3.

Tabelul Nr. 4.3. - Probabilitatea de aparitie

Scenariul Scenariul Scenariul

Optimist Cel mai probabil Pesimist
Tip A 30% 50% 20%
Tip B 20% 50% 30%

Daca luam in considerare un coeficient de actualizare e = 0,15 profitul actualizat pe

cele doua tipuri de proiecte si in cele 3 scenarii este urmatorul :(Tabelul Nr.4.4.)

Tabelul Nr. 4.4. - Profitul actualizat

Anii 1 2 3 4 5 6 7 Total
e=0,15 | 0,869 | 0,756 0,657 | 0,571 | 0,497 | 0,432 | 0,375

Tip A

- SOP 8,69 9,07 7,88 6,85 | 5,96 5,18 4,50 | 48,13

- SCP 6,95 7,56 6,57 5,71 | 4,97 4,32 3,75 39,83

- SP 4,34 4,53 3,94 3,42 | 2,59 2,25 24,05

TipB

- SOP 8,69 11,34 10,51 9,13 | 7,95 6,91 6,00 60,53

- SCP 7,82 7,56 7,88 6,85 | 5,96 5,18 4,50 | 45,75

- SP 3,47 3,02 3,94 3,42 | 2,98 2,59 2,25 21,67
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SOP - scenariul optimist

SCP - scenariul cel mai
SP - scenariul pesimist

probabil

Profitul actualizat probabil pentru fiecare scenariu in parte va fi: (Tabelul Nr. 4.5.)

Tabelul Nr. 4.5. -Profitul actualizat probabil

Scenariul Scenariul Scenariul TOTAL
Optimist Cel mai probabil Pesimist

Tip A

Profit actualizat 48,13 39,83 24,05

Probabilitate 30% 50% 20%

Profit actualizat 14,43 19,91 4,81 39,15

probabil Tip A

Tip B

Profit actualizat 60,53 45,75 21,67

Probabilitate 20% 50% 30%

Profit actualizat 12,10 22,87 6,50 41,47

Probabil Tip B

Daca criteriul de decizie I-ar constitui profitul actualizat probabil pe durata de viata a
proiectului, ar rezulta ca proiectul de Tip B cu 41,47 miliarde lei este mai bun decat

proiectul de Tip A cu 39,15 miliarde lei.

Fundamentarea corecta a deciziei de investire trebuie sa se faca tinand seama atat

de profitul obtinut cat si de riscul proiectelor.

in general se acceptd ipoteza c& riscul poate fi mdsurat cu ajutorul abaterii medii

patratice (Tabelul Nr. 4.6.).

Tabelul Nr. 4.6. - Riscul proiectelor de investitii

Scenariul Scenariul Scenariul Total
Optimist Cel mai probabil | Pesimist

Tip A 14,43 19,91 4,81

Profit actualizat probabil

MEDIA 13,05

P-M 1,38 6,86 -8,24

2 0,57 23,52 13,57 37,66

(P-M) -P*

oa (riscul) 6,13

Tip B 12,10 22,87 6,50

Profit actualizat probabil

MEDA 13,82

P-M -1,72 9,05 -7,32

ob (riscul) 7,59

p* - probabilitatea de aparitie a scenariului

Se observa ca, desi proiectul de Tip B are un profit actualizat probabil mai mare
decat Proiectul de Tip A, el are totusi si un risc ma mare (7,59 > 6,13).
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Pentru a lua decizia se calculeaza pretul riscului pentru fiecare proiect in parte,
astfel:

39,15
Pretul riscului pentru proiectul de Tip A =T= 6,38
41,47
Pretul riscului pentru proiectul de TipB = —— = 5,46

I

Se observa ca, dupa acest criteriu, Proiectul de Tip A este mai bun decat Proiectul
de Tip B (o unitate de risc ,A” genereazda un efect de 6,38 fata de 5.46 cét

genereaza o unitate de risc ,B".
Se mai poate folosi ca si criteriu de decizie eficienta marginala a riscului.

Profitul actualizat probabil al Proiectului de Tip B

Riscul Proiectului de Tip B

Eficienta marginala =
Profitul actualizat al Proiectului de Tip A

Riscul Proiectului de Tip A
In cazul nostru Eficienta marginald este egald cu:

41,47

. 39,15 1,06
Eficienta marginaa = = —— = 0,88
7,59 1,2
6,13

Daca: eficienta marginala > 1 Proiectul de Tip B se prefera Proiectul de Tip A
Daca: eficienta marginald < 1 Proiectul de Tip A se prefera Proiectul de Tip B.

Daca: profitul actualizat al Proiectului de Tip B > profitul actualizat probabil
Proiectului de Tip A si :
0 < o - Proiectul de Tip B se prefera Proiectului de Tip A

B A

b) exprimarea randamentului cu ajutorul profitabilitatii investitiei
Daca consideram o investitie de 200 miliarde lei pentru ambele proiecte,
profitabilitatea investitiei este de :
- Proiectul de Tip B :

41,47
ro= 100 = 20,7%
B 200
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- Proiectul de Tip A :

39,15
r = ———=19,5%
A 200
20,7
Eficienta marginala = 19,5 =~ 0,88
7,59
6,13

Rezultd aceeasi decizie.

Daca luam in considerare si atitudinea fata de risc, ecuatia eficientei sperate este:

E=r-a-0

Unde : a - atitudinea fata de risc;
r — probabilitatea investitiei.

a = + 1 preferintd pentru risc
a = 0 indiferenta fata de risc
a = - 1 aversiune fata de risc

Preferinta, indiferenta sau aversiunea pentru risc se prezinta in tabelul nr. 4.7.

Tabelul Nr. 4.7. - Preferinta, indiferenta sau aversiunea pentru risc

a Proiect Tip ,A” Proiect Tip ,B”
-1 E =19,5+ 6,13 = 25,63 E = 20,7 + 7,59 = 28,29
A
0
E = 19,5 E = 20,7
+1 A B
E =19,5-6,13 =13,37 E =20,7-7,59 =13,11
A B

O abordare grafica a eficientei sperate pentru fiecare dintre cele doua proiecte se

prezinta in Fig. Nr. 4.1.
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r ,30

o m e e e

E>E E>E

A B B A ¢

Figura Nr. 4.1. - Abordarea eficientei sperate pentru cele doua proiecte (5)
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[T

Riscuri in cadrul implementarii sistemului de management al calitatii

Sistemul de management al calitatii ISO 9001 se poate aplica in orice
domeniu de activitate ncepédnd de la gradinita de copii si pana la centralele
nucleare, indiferent de marimea organizatiei. Fie ca are un singur angajat sau un
numar foarte mare de angajati, marimea organizatiei nu impiedicd implementarea
sistemului.

In cazul implementadrii sistemului de management al calitatii, primul risc
care poate sa apara este alegerea firmei de consultanta. In cazul in care
consultantul ales nu are experienta, pregatire profesionala corespunzatoare, acesta
poate sa creeze mai multe probleme decat beneficii organizatiei respective. Sistemul
de management al calitatii trateaza toate procesele in cadrul organizatiei, iar
organizatia respectiva va functiona pe baza procedurilor stabilite de catre consultant
si de catre reprezentantul organizatiei.

Principalele probleme aparute in cazul implementarii sistemului de

management al calitatii:
Este cunoscut faptul ca orice activitate care vizeaza dezvoltarea, in cadrul
societatilor comerciale, este eficientd numai in cazul in care rezultatele acestora se
incorporeaza fin activitatea zilnicd, asigurand un nivel mai ridicat, net superior
activitatii anterioare. In situatia in care rezultatul imbunatatirii nu poate fi introdus
si aplicat n activitatea de zi cu zi, se poate aprecia ca activitatea de imbunatatire nu
si-a atins scopul. Se constata, pe de o parte, ca organizatia nu a reusit o investitie
favorabild care sa impulsioneze activitatea proprie, iar, pe de alta parte, procesele
de functionare nu au inregistrat nici un fel de progres. Prin urmare, organizatia
continua sa se confrunte cu aceleasi probleme pe care le-a avut si inainte.

Scopul implementarii sistemului de management al calitatii este ca, prin
intermediul dezvoltarii continue, sa sprijine asigurarea unei duble functii si anume:
reglementarea functionarii operative zilnice si imbunatatirea continua a activitatii
Ce intelegem prin imbunatatirea continua a activitatii?

- Masurile de imbunatdtire reprezinta transpunerea sistematica si practica a
principiului “Imbunatatiri continue”. Procesul de imbunatatire continua se
bazeaza pe ciclul lui Deming ( PDCA sau PEVA - ,Planificd —-Efectueaza - Verifica
- Actioneaza).

Clasificarea riscurilor

Clasificarea riscurilor are in vedere, in primul rdand, dependenta de vointa
managementului. Conform acestui criteriu, exista doua categorii de riscuri si anume:
- Riscul speculativ care este acceptat, este delimitabil si se realizeaza in timp.
- Riscul pur care, spre deosebire de riscul speculativ, nu este acceptat in
~contrapartida” unei posibilitati de castig, nu este delimitabil, nu se realizeaza in
timp, este un eveniment aleatoriu independent de vointa partilor. A
Un alt criteriu care sta la baza clasificarii riscurilor este originea riscurilor. In baza
acestui criteriu se poate vorbi despre:
Riscuri provenite de la si din activitatea firmei sunt acele riscuri care provin din
activitatea de conceptie, comercializare si exploatare;
Riscurile provenite din exteriorul firmei si
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- Natura riscului in functie de care se poate vorbi despre: riscul investitorilor
pasivi, riscul de tara, riscul intreprinderii, riscul investitiilor financiare, riscul
investitiilor materiale.

Se poate vorbi despre a) - riscul investitorilor pasivi. Prin investitorii pasivi se
intelege acea categorie de investitori care fie ca nu doresc, fie ca nu au posibilitati
financiare si de conducere pentru a-si dezvolta singuri o afacere. In cazul
investitorilor pasivi se pot distinge urmatoarele categorii de riscuri si anume:

- Riscul plasarii economiilor in conditii de inflatie controlata;

- Riscul plasarii economiilor in conditii de economie galopanta.

».Daca rata dezvoltarii este o functie de timp crescatoare, se spune ca are loc o
devalorizare crescdtoare. Daca in plus aceasta este foarte mare in raport cu rata
dobéanzii reale, se spune ca are loc o devalorizare galopanta” (74).

Micii investitori sunt atinsi de un risc mai mare atunci cand inflatia atinge cote
maxime. Se inregistreaza pierderi chiar in cazul cresterii dobanzilor la depozite.
- Riscul ruinarii sau riscul catastrofic
Riscul catastrofic cauzeaza multe neajunsuri populatiei, fapt pentru care, pentru
evitarea pierderilor in conditiile de instabilitate economica si inflatie accentuats,
oamenii trebuie sa-si protejeze economiile, tindnd cont astfel de riscul ruinarii.

b) - Riscul de tara

Fiind strans legat de stabilitatea economica, politica si sociala a unei tari, riscul de
tara trebuie sa tind cont de cateva aspecte semnificative ca de exemplu: sistemul
politic, economic si militar al tarii, de identificarea vulnerabilitatii cheie (spre ex.
razboi civil, cultura poporului respectiv), identificarea centrelor de risc pe baza
abordarilor de tip punctual si de pozitia tarii investitorului fata de tara in care
doreste sa investeasca.

c) — Riscurile intreprinderii — cuprind urmatoarele tipuri de riscuri:

. Riscul de exploatare -

In cazul intreprinderilor se poate vorbi despre un asa-zis punct critic, punct mort sau
despre pragul de rentabilitate care reprezinta nivelul minim de activitate pe care
trebuie sa-l efectueze intreprinderea pentru a nu lucra in pierdere. Calcularea
pragului de rentabilitate se face in mod diferit, dupa caz, in unitati fizice, valorice
sau In numar de zile, pentru un singur produs sau pentru intreaga activitate a
intreprinderii.

Avand in vedere faptul ca efectul parghiei de exploatare masoara cresterea relativa
a profitului (fara cheltuieli si venituri financiare) care rezulta dintr-o crestere relativa
a productiei, se poate afirma adevarul conform caruia cu cat parghia de exploatare
este mai mare, riscul de exploatare creste. Infimele nerealizari ale productiei
determina dificultati financiare mari. De asemenea, cu cat parghia de exploatare
este mai mica, cu atat organizatia se indeparteaza de punctul critic, inregistrand un
risc de exploatare mic. Parghia de exploatare este mai mare si, ca atare, riscul de
exploatare este mare atunci cand cheltuielile fixe sunt mai mari. Riscul de
exploatare creste pe masura ce creste capitalizarea firmelor.
A) Riscul financiar - cuprinde doua categorii de riscuri, dupa cum urmeaza:
- a)_Riscul indatoririi - este influenta pe care indatorirea o exercita asupra
rentabilitatii capitalurilor proprii ale intreprinderii.
Costul findatoririi unei intreprinderi profitabile se calculeaza dupa impozitare,
deoarece cheltuielile financiare care se deduc din baza impozitata vor antrena o
economie de impozit. Daca o intreprindere inregistreaza pierderi, ea nu-si poate
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deduce cheltuielile financiare si, ca atare, trebuie sa suporte integral costul
indatoririi.
In concluzie, rentabilitatea financiara este direct proportionala cu structura
financiara si cu diferenta dintre rata rentabilitatii economice si rata dobanzii.
- b) - Riscul de credit - se calculeaza de catre banci atunci cdnd acorda credite

agentilor economici.

B) - Riscul inovativ (tehnic) -
Organizatiile trebuie sa-si dezvolte in permanenta activitatea de inovatie tehnica si
tehnologicd pentru a putea supravietui in intrecerea cu firmele concurente. Desigur
ca desfasurarea unei asemenea activitati creative presupune resurse financiare
foarte mari. Societatile inovatoare se confruntd cu anumite riscuri tehnice. Se poate
aprecia faptul ca este foarte important ca efectele pozitive ale proiectelor de succes
sa fie mult mai mari decat pierderile cauzate de esecuri.

C) - Riscul comercial
Cauzele riscului comercial sunt multiple. Ele pot fi de facturd comercialda sau
necomerciala si pot surveni pe parcursul deruldrii contractului financiar. Tocmai de
aceea riscurile comerciale trebuie prevazute inca in faza precontractuala. Acest lucru
presupune o documentare temeinicd sub aspect statistic si, obligatoriu, juridico-
economic bazata pe observatii pertinente care sa conduca spre formularea concluziei
cu o probabilitate matematica cat mai ridicatda. Observatiile si constatarile
concretizate intr-o concluzie prezinta riscurile posibile privind afacerea comercialad
care urmeaza sa fie negociata. Aceasta concluzie trebuie sa fie concretizata intr-un
tablou al riscurilor previzibile.
Principalele riscuri ce pot aparea pe parcursul deruldrii unui contract comercial sunt:
e Riscurile cauzate de catre parteneri :
- Riscuri privind producerea marfii sau efectuarea serviciului;
- Riscul de neplata
e Riscuri determinate de situatia social-politica:

- Riscul politic

- Riscul de transfer

- Riscuri valutare

In cadrul riscului comercial se disting urmatoarele tipuri de riscuri:

- Riscul privind bonitatea partenerilor comerciali

Verificarea bonitatii cumpardtorului este facuta in scopul evitdrii anumitor riscuri
comerciale. Verificarea se bazeaza pe doua surse de informatii. In primul rand este
vorba despre sursele de informare indirecte care se obtin din partea bancilor
comerciale, de la parteneri de afaceri traditionali, societati de consultanta, informatii
din Monitorul Oficial, etc.

Pentru obtinerea informatiilor dorite, oamenii de afaceri pot face apel si la
Registrul Comertului. Monitorul Oficial, prin bilantul sintetic publicat ofera informatii
despre lichiditatea si solvabilitatea firmei. Informatiile obtinute de la partenerii de
afaceri nu presupun cheltuieli, dar pot include un anumit grad de subiectivism din
cauza unor interese comune sau din cauza unor interese contradictorii.

Informatii utile se pot obtine si din partea firmelor de consultanta care cunosc bine
bonitatea clientilor. Aceste firme pot da informatii si despre clientii ale caror debite
sunt urmarite de alti parteneri de afaceri.

In cazul in care informatiile demonstreaza aspectul precar al bonitatii
partenerilor de afaceri, in proiectul de contract vor fi stipulate masuri asiguratorii,
sau, in cel mai rau caz, se va renunta la afacere.
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Cealalta sursa de informatii este axata pe analiza unor documente contabile

si financiare ale partenerului. Informatiile obtinute pe aceasta cale se constituie in
surse de informare directe.
- Riscul privind negocierea neurmata de incheierea contractului
Sunt multe cazuri cand negocierile nu se soldeaza cu incheierea unor contracte
economice Cand aceasta situatie se creeaza din vina cumparatorului, trebuie sa se
tind cont de urmatoarele aspecte: negocierea a implicat timp si bani, iar uneori
compromiterea afacerii cu alti parteneri potentiali, desconspirarea, in cadrul
negocierilor a anumitor secrete de afaceri care ar putea aduce prejudicii celui care le
detinea si nu n ultimul rand elaborarea de catre organizator a caietului de sarcini
care necesita timp si bani.

- Riscul de pret consta in posibilitatea aparitiei unei pierderi sau a unui castig la
un contract ca urmare a modificarii in timp a pretului practicat pentru produsul
respectiv.

Exista un risc de pret pentru vanzator. Acest tip de risc apare in situatia in
care, in intervalul dintre momentul contractarii si cel al incasarii produsului a avut
loc o crestere de pret. Din punct de vedere al riscului, aceasta situatie este
avantajoasa pentru cumpadrator, caci daca in momentul intocmirii contractului
pretul negociat a fost de 50 de milioane de lei pentru echipamentul Y la momentul
livrarii la momentul platii pretul poate fi de 80 de milioane, vanzatorul pierde 30 de
milioane de lei.

Mai existda un risc de pret pentru cumparator. Acest tip de risc apare in
situatia in care pretul marfii contractate se micsoreaza intre cele douda momente de
pe piata. Daca marfa contractata a fost estimata la 100 milioane de lei, iar in
momentul platii pretul de piata este 80 milioane de lei, pierderea inregistratda este
de 20 milioane lei.

O altd categorie de riscuri este riscul valutar — care constad in posibilitatea
aparitiei unei pierderi sau a unui castig in cadrul unei tranzactii internationale ca o
consecinta a modificarii cursului (depreciere sau repreciere) valutei de contract in
intervalul dintre momentul incheierii contractului si data efectuarii incasarii sau platii
in valuta.

Alte tipuri de riscuri sunt: riscul in asigurari, riscul de faliment, riscul
investitiilor financiare, riscul investirii in actiuni si obligatiuni.

4.2. Metode statistice utilizate in domeniul
managementului calitatii

Importanta metodelor statistice

Experienta demonstreaza faptul ca valorile caracteristice se disperseaza
(aceasta semnificand faptul ca rezultatele caracteristicilor se disperseaza). Din
aceasta realitate decurge rolul prioritar al metodelor statistice cu statut de
componenta esentiald a managementului calitatii. In sprijinul acestei acceptii se
prezinta cateva aprecieri, dupa cum urmeaza:

+Utilizarea tehnicilor statistice poate ajuta la intelegerea variabilitatii si, prin
aceasta, poate ajuta organizatiile sa rezolve probleme si sa imbunatateasca
eficacitatea si eficienta. Aceste tehnici usureaza, de asemenea, utilizarea mai buna a
datelor disponibile pentru a ajuta in luarea deciziilor” (ISO 9000/2.10 ,Rolul
tehnicilor statistice”).

»~Organizatia trebuie sa planifice si sa implementeze procesele necesare de
monitorizare, masurare, analiza si Tmbunatatire. Aceasta trebuie sa includa
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determinarea metodelor aplicabile, inclusiv a tehnicilor statistice, precum si
amploarea lor” (ISO 9001/8 ,,Masurare, analiza si imbunatatire”).
,Utilizarea tehnicilor statistice sau ale altor tehnici adecvate poate ajuta la
intelegerea atat a proceselor cat si a variatiei masurarii si pot, deci, sa
imbunatateasca performanta produsului si a procesului prin tinerea sub control a
variatiei (ISO 9004/8 ,Masurare, analiza si imbunatatire”).

Prin intermediul metodelor statistice se pot trage concluzii corespunzatoare
pe baza datelor colectate in cadrul sistemului de management.

Rolul metodelor statistice este de a:
descrie,
comprima,
reprezenta,
analiza si
e interpreta

rezultatele esantioanelor.

Prin intermediul metodelor statistice se pot trage concluzii temeinice, pe
baza datelor colectate in cadrul sistemului de management.

Multimea influentelor intamplatoare genereaza dispersiile.

Asupra unui proces actioneaza 5 factori de influenta, dupa cum urmeaza:
factorul Om, factorul Masina, factorul Material, factorul Metoda si factorul Mediu.

Probabilitate si frecventa relativa

in limbajul cotidian se utilizeazd adesea doi termeni apropiati ca forma,

avand acceptiile de ,poate”, sau chiar ,aproape sigur”.

Ne este dat sa auzim adesea enunturi ca:

e Trenul soseste, probabil, la timp, sau

e Probabilitatea sosirii oaspetilor este incerta.

Pentru utilizarea de metode statistice trebuie introdus, matematic, termenul de
probabilitate. Prin urmare, se scrie:

P(E) = Probabilitatea aparitiei evenimentului aleatoriu E

O problema esentiala a unei organizatii consta in verificarea livrarii pe baza
extragerii de esantioane. Livrarile saptamanale sunt stabilite de catre beneficiar si
furnizor. Cel care anunta verificarea livrarii pe baza extragerii de esantioane este
furnizorul.

Capitolul 7.4. “Aprovizionare” a standardului ISO 9001:2000 formuleaza
obligativitatea unei organizatii de a-si selecta furnizorii in functie de capabilitatea
acestora de a indeplini cerintele prestabilite. Selectarea presupune si evaluarea
continua a furnizorilor pe baza livrarilor si a performantelor acestora. In mod
obisnuit, acest lucru se face printr-o verificare de receptie a marfii, pe baza unei
esantionari efectuate intr-un interval de timp corespunzator pentru respectarea
obligatiilor de verificare. Verificarea prin esantionare are ca rezultat acceptarea sau
refuzarea livrarii. Daca se face un pronostic pe termen lung, apare posibilitatea
calcularii indexului calitatii IC % (numar acceptari/numar refuzari) ca unitate de
masura pentru capabilitatea calitatii furnizorului, acesta fiind luat in considerare in
cadrul evaluarii furnizorului.

Evaluarea furnizorilor

Fiecare organizatie isi propune in, mod constant, in activitatea sa, evaluarea
furnizorilor. In acest scop exista o instructiune care descrie modul de desfasurare a
activitatii de “Evaluare a furnizorilor”.
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Referindu-ne la evaluarea furnizorilor, se impune precizarea ca exista o anume
procedura pentru evaluarea furnizorilor de materii prime si o altd procedura pentru
evaluarea furnizorilor de servicii.

Evaluarea furnizorilor de materii prime se face potrivit Tabelului Nr. 4.8. , care
cuprinde urmatoarele:

Tabelul Nr. 4.8. - Criterii de evaluare a furnizorilor de materii prime

Nr. DENUMIREA CRITERIULUI PUNCTAJ
Crt.
1. Calitatea produselor, certificata prin marca 1-5
sau renumele producatorului
2. Calitatea serviciilor de furnizare, constatata 1-5

prin implementarea SMC/SMM/SSO si prin
procedurile aplicate in procesul de furnizare

3. Pretul de cost al produselor, avand in vedere 1-5
si cotele de discount
4. Promptitudine (Termenul de livrare) 1-5
5. Solicitudine (furnizare la locul de utilizare) 1-5
6. Existenta certificatelor de calitate, garantie, Obligatorie

declaratie de conformitate

Evaluarea furnizorilor de servicii se face conform criteriilor din Tabelul Nr. 4.9., dupa
cum urmeaza:

Tabelul Nr. 4.9. - Criterii de evaluare a furnizorilor de servicii

Nr. DENUMIREA CRITERIULUI PUNCTAJ
Crt.

1. Calitatea serviciilor 1-5

2. Competenta 1-5

3. Pretul de cost al serviciului, avand in vedere 1-5

si cotele de discount

4. Promptitudine (Termenul de executie) 1-5

5. Solicitudine (furnizare la locul de utilizare) 1-5

6. Garantie Obligatorie

Pentru fiecare materie prima necesara, pentru o buna functionare a serviciilor, se
solicita cel putin trei oferte de pret de la furnizorii posibili, urmarindu-se:
- volumul si structura ambalajelor furnizate,
- instructiuni de transport / depozitare / eliminare a ambalajelor produselor,
- posibilitati de returnare la furnizor a ambalajelor / produselor expirate,
- indicarea termenului de valabilitate.

Pe baza ofertelor prezentate de catre furnizori, fiecare oferta este
centralizata. Evaluarea acestor centralizéri se face de catre Reprezentantul
Managementului pentru Calitate Tmpreuna cu Responsabilul Aprovizionare.

La evaluare, pentru fiecare potential furnizor, se calculeaza punctajul total,
incluzandu-se in lista furnizorilor acceptati pe cei care insumeaza minim 16 puncte.
Procurarea produselor oferite de catre furnizorii acceptati se face pe baza acestei
liste care este distribuita Responsabilului de proces Aprovizionare.
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Achizitia materialelor si a materiei prime se face de preferinta de la furnizorii cu un
punctaj mai mare sau concomitent. In cazul in care acei furnizori nu au disponibile
materialele cerute se apeleaza la un furnizor cu un punctaj mai mic.
Reevaluarea furnizorilor si revizuirea listei furnizorilor acceptati se realizeaza anual.
Excluderea furnizorilor de pe lista furnizorilor acceptati se realizeaza daca in urma
procesului de reevaluare ei nu obtin minim 16 puncte, sau daca, in urma folosirii lor,
se constata ca produsele furnizate nu corespund cerintelor contractuale.
Responsabilul de proces Aprovizionare are obligatia sa achizitioneze produse
numai de la furnizorii introdusi in formularul ,Lista furnizorilor acceptati”.

Verificare individuala

O modalitate de verificare a produselor este verificarea individuala.

Acest lucru este posibil in cazul in care se fabrica doar produse unicat. Sunt
posibile verificari facile ale unor specificatii, caracteristici de produs.

In cazul verificarii individuale a produsului se creeaza posibilitatea realizarii
exigentei, pe cand verificarea unui numar mare de produse poate genera oboseala
controlorului de calitate si, din acest motiv, acesta poate sda admita ca fiind
conforme si anumite produse care nu intrunesc cerintele referitoare la calitate.

Atunci cand se face verificarea individuald a produselor se poate ivi
impedimentul de a nu se intui toate caracteristicile semnificative si aici ne putem
gandi la unele caracteristici care se pot defini doar prin verificari in fortd (spre ex.
prin zguduire). In cazul produselor a caror verificare se realizeaza prin interventia n
forta este necesara verificarea aleatorie a unor produse din aceasta categorie
pentru a se formula caracteristicile generale ale tuturor produselor de acest gen.

Posibilitatea verificarii fiecarui produs, chiar daca acesta nu este supus unui
tratament in forta, (sau daca realizarea cerintelor legate de acesta a fost justificata
cu o anume verificare cu caracter de simulare) este incerta. Este cazul produselor
numeroase care nu permit verificarea individuald. Pentru acest tip de produse se pot
utiliza doua tipuri de metode si anume: verificarea tipului de produs si verificarea
prin esantionare.

Verificarea tipului de produs
Acest gen de verificare se utilizeaza atunci cand conformitatea produsului

supus verificarii (in general masini sau dispozitive) se stabileste, in primul rand, pe
baza verificarii prototipului acestora si, in acest mod, se pot formula judecati,
aprecieri privind faptul ca produsele fabricate, in esenta conform prototipului, vor fi
identice cu acestea. In sprijinul acestei constatari se poate aprecia faptul ca ,
produsul fabricat in acelasi mod” va avea nu numai aceeasi constructie ca si
prototipul (deci va fi pregatit nu numai pe baza unui desen identic), ci ca el va fi
confectionat din acelasi material si prin aceleasi procedee de fabricatie ca si
prototipul aprobat.

Se poate presupune faptul ca produsele fabricate in acest mod vor fi la fel ca
si prototipurile lor, deci nu va fi nevoie de verificarea tuturor caracteristicilor, fiind
suficienta verificarea identitatii acestora cu prototipurile lor. Verificarea tipului de
produs se va efectua din nou dupa cativa ani pentru a se constata daca, in decursul
timpului, nu au survenit modificari ale caracteristicilor initiale.

Modelul repartitiei binominale (4)
» Repartitia binominala ca model de descriere a receptiei loturilor de produse
se poate explica apeldnd la binecunoscuta schema a lui Bernoulli, ,Schema” consta
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in extragerea unei bile dintr-o urna in care se afla doua tipuri de bile, iar dupa
consemnarea rezultatului extractiei, bila se restituie, deci realizarea unui anumit
~eveniment” (depilda extragerea unei bile de culoare prestabilitad) fiind independenta
de realizarea celorlalte evenimente.

Similar acestui model de extractie, putem considera existenta unui lot de
produse format din produse corespunzatoare (bune - B) si necoraspunzatoare (rebuturi
sau defecte — D). Vom nota probabilitatea aparitiei unui produs rebut cu P (D) = p iar
probabilitatea extragerii unui produs corespunzatorcu P (B) = q=1 - p.

Se vor efectua prelevari succesive cu reintroducerea produsului extras in lot.
Variabila aleatoare binominala a aparitiei produselor rebutate X este definita ca
numarul produselor rebutate obtinute pe parcursul a ,n” extractii, variabila ce poate
lua valorile: 0, 1, 2,...., X, ..., n, evident X fiind o variabila de tip discret. Schema
arborelui extractiilor produselor bune si rebutate este prezentatad in Figura Nr. 4.2.
din care - prin generalizare — se poate construii si modelul matematic ap rocesului
extractiilor produselor din lot.

Urmarind schema din Fig. Nr. 4.2. se poate observa ca la extractia I se
obtine numai B sau D. Daca in prima extractie rezultatul a fost B, in extractia a
doilea se obtine BB sau BD, iar dagz“a rezultatul primei extractii a fost D, in cel de-al
doilea se obtine DB sau DD. Intrucat la fiecare extractie sunt posibile doua
alternative, in general, in n extractii numarul alternativelor posibile este 2.

B D DB DD

II B
III BBB BBD BDB BDD DBB DBD DDB¢ DDD

/

Fig. Nr. 4.2. — Schema arborelui extractiilor produselor bune si rebutate

Procedeul permite sa se determine legea de probabilitate a variabilei X care
corespunde numarul extractiilor succesive. Sa urmarim insa rezultatele celei de a
treia extractii, rezultate care pot fi:

BBB BBD BDB BDD DBB DBD DDB DDD
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Valorile si combinatiile de

extractiei din treapta a doua.
O recapitulare a rezultatelor Fig.Nr. 4.2., ca si valorile probabilitatilor de

aparitie a acestor rezultate se prezinta in tabelul 4.10.
In a n-a extragere, probabilitatea ca sa apara de n ori evenimentul ,produs

necorespunzator” (D), conform regulii de inmultire a probabilitatilor, este:

Iar probabilitatea aparitiei unui produs corespunzator

P(n; n) =pn,

rezultate sunt conditionate de rezultatele

P(n;0)=qn,
Tabelul 4.10. Probabilitdtile de aparitie a produselor bune si
necorespunzatoare
Evenimente elementare Variabila aleatoare Probabilitatea
X P{X}
B prima extractie: n =1
D ] q
1 P
Total z=1
A doua extractie: n=2
BB ] q?
BD 1 2pq
DB >
DD 2 p2
Total Z=(p+qg)?))=1
A treia extractie: n=3
BBB 0 qs
BBD
BDB 1 3g2p
DBB
BDD
DBD 2 32q
DDB
DDD 3 p3
Total Z=(p+q)3=1

Probabilitatea ca in n experimente evenimentul ,produs necoraspunzator” sa
apara de x ori intr-o anumita ordine:

DD..D

BB..B

(n-x) ori

este egald cu p* g~ ™"
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Numarul combinatiilor posibile de n produse, in care evenimentul D se
intalneste de x ori, in diferite succesiuni, este egal cu C,,‘ Conform formulei
probabilitatii totale, probabilitatea aparitiei a x produse rebutate

P. =P(X=x)= Cip®g"™

Se poate observa cd probabilitdtile se obtin prin dezvoltarea binomului
(p+q)7, unde n este numarul extractiilor.

Extractia 1 : p+q

Extractia a 2-a : (p+q)°= p°+2 pg+q°

Extractia: a n-a:

(p+a)® - |
=p_:'r £ Eﬂ'lp"'-lq 2 C:.':'-.p_:'l'-- q- + .. C;}}.’vqn-w 2 ocre L I:::‘!IL pq.n-l a4 _El::I

p® + npﬂ—l + _T':'” p:z-iqi g g DAl '{;-:":“L" prgiE 4 et npq-'i—l +q®

Suma acestor posibilitati este egala cu 1, respective

il 111
Z B, = Z Grig" ™ =(p+q)=1
=g w=0

Repartitia de probabilitate a variabilei aleatoare discrete X privind aparitia
produselor rebutate este

f(2 dF a5 )

Sipoartda denumirea de lege de repartitie binomiala, preluata de la
probabilitdtile P(x.n) = C€Zp®g™ ™, care asa cum s-a vézut reprezintd termenii
dezvolt&rii binomului lui Newton (B = qJ~.

Evenimentele care constau in faptul ca din n produse verificate sunt
necorespunzatoare 0 sau 1 sau 2 sau 3 .. sau toate cele n produse reprezintd

evident, evenimentele incompatibile si constituie un sistem complet de evenimente,
ceea ce inseamna ca dupa n extractii obtinem:

Plnyn)= PF(n:0)+ P(u:1)+ PF(m:2)+ ..+PF(:n)=1

sau

4] 4]
nl
P (nex) = Z— XoA=% = q
Z (ns:5) _ﬁ:ﬁ:!‘{n—:‘-ﬂ} Pa
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Intrucat P(n;x) reprezintd probabilitatea ca din cele n produse, x si fie
necorespunzatoare (cu probabilitatea constant p), putem scrie expresia functiei de
repartitie F (x):

Fl)= PXax)= ) ———p*(1-p)*"" = } P (mx)

Probabilitatea ca in n Tncercari succesive sa se produca un eveniment D co o
probabilitate p, constant, respectiv probabilitatea ca variabila aleatoare discreta X,
care are o repartitie binomiald, sa ia o valoare oricare, X=x+1, se stabileste cu
ajutorul formulei recurenta:

- L = e} B2 P
Pimx+ 1} =P(ux) el
Relatia care se verifica cu usurinta

Valoarea medie a variabilei aleatoare discrete X care urmeaza legea de
repartitie binomiala se determina cu relatia

M(X)= n-p
iar dispersia acestei variabile se calculeaza astfel

D(X) = My — M{ = (np) + npq — (np)° = npq

1 b

Valoarea modala a variabilei aleatoare discrete X este un numar intreg
cuprins intre np - g si np + g, adicd np - q < g, “np + q si permite aprecierea
asimetriei distributiei de probabilitate

Repartitia binomiald p<0.5 este, intr-adevar, asimetrica; ea este simetrica,
in cazul in care p=0,5. Pentru p>0,5 asimetria este pozitiva, iar pentru p<0,5
asimetria este negativa.

Este demonstrat ca repartitia binomiald tinde catre repartitia normala cand

n— *, Se aratd ca atunci cand n}.‘-s"' = 107, eroarea rezultd prin utilizarea

repartitiei normale in locul celei binomiale nu depaseste 0,05 pentru nici o valoare x.

. n - . ey . 1 Ll
Atunci cand n este mare si P satisface conditia ﬁ# Fﬂ:;—I

probabilitatile P (n;x) pot fi calculate cu relatia:
P (n;x) = ——— f(z)
! mp (1=pk -

unde:
_ &P

B e
Jap(l-ph
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In situatia utiliz&rii tabelelor cu valorile functiei Laplace, probabilitatea P
(x;n) se poate stabili prin relatia de aproximare (aproximare demonstrata de Feller

- 1950, in conditiile n=* 5@ si np = 4),

C xsS-np [ w=Z-np
P (x;n) z@(—-—}— ‘11{—'——
BELI-F, +Bp (A-R)

Similar, probabilitatea ca variabila ,numar de rebuturi” sa se afle intre doua
limite, se stabileste astfel:

i ] f "
e, S D) ¥ 0 (L) o2z
o » AR (I=p) + AR 1=}

(4)

Verificarea prin esantionare

In procesul de productie in mas& s-a incettenit incd un gen de verificare si
anume verificarea prin esantionare. Acest tip de verificare consta in selectionarea
unui numar stabilit de exemplare dintr-un stoc de produse fabricate. Numarul
exemplarelor cu neconformitati constituie baza pentru aprecierea procentajului de
exemplare cu neconformitati din intregul existent. In asemenea cazuri, procedurile
utilizate sunt sustinute de standardele care precizeaza aspectele ce trebuie urmarite
cu ocazia verificarii si anume: marimea produsului examinat, cantitatea din care se
selecteaza produsul supus verificarii pentru ca, in functie de gravitatea scontata a
neconformitatii, de dificultatea intampinata pe parcursul verificarii, de riscurile
permise si de numarul de neconformitati sa se stabileasca conformitatea sau
neconformitatea elementelor. Verificarea prin esantionare se utilizeaza atunci cand,
cu ocazia furnizarii unei cantitati de produse neconforme, unica pretentie este
inlocuirea produselor neconforme cu produse conforme sau daca preturile se
calculeaza prin luarea in considerare a procentajului de eroare. Aceasta nu se refera
doar la produse cum ar fi chibrituri sau pioneze a caror inlocuire se poate face
imediat, ci si la produsele care pot fi vazute inainte de cumparare si acolo unde se
poate prevedea o posibila neconformitate in viitor si care ar putea fi rezolvata. Sunt
insd si situatii care nu permit utilizarea verificarii prin esantionare. Este vorba
despre cazul in care neconformitatea produsului nu se lasa descoperita si produsul,
pe parcursul utilizarii, cauzeaza un disconfort mai mare decéat acela rezolvat prin
schimbare in perioada de garantie.

Putem aprecia faptul ca niciunul dintre tipurile de verificare enumerate nu
poate asigura pe deplin conformitatea produsului. De aceea trebuia sa se gdseasca o
modalitate noua care sa ofere un rezultat mai sigur decat verificarile puse in discutie
atunci cand securitatea si ocrotirea sanatatii nu permit vreun rabat, vreo greseala.
Asemenea domenii sunt: aviatia, utilizarea energiei nucleare si armata. Cautarile s-
au soldat cu gasirea unei solutii prin intermediul cdreia asigurarea calitatii nu se
realizeaza prin verificarea produsului finit, ci prin urmarirea pas cu pas a procesului
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de fabricatie insusi. Desigur trebuie impiedicat fenomenul de aparitie a produselor
neconforme 1in oricare dintre etapele procesului de fabricatie. In acest caz,
verificarea finala poate avea doar statut de verificare de rutina, fara a fi permis ca
verificarea conformitatii sa se bazeze exclusiv pe aceasta.

Aceasta este judecata pe care se bazeaza sistemele de reglementare a calitatii,
respectiv crearea unui asemenea sistem din care sa nu rezulte exemplare neconforme.
Este vorba despre un sistem in care se verifica fiecare dintre procese, de la intrarea
materialelor pana la ultima faza a procesului de fabricatie. De asemenea, fiecare
informatie obtinutd se ataseaza primei etape pentru ca si acolo sa fie cdutate si
eliminate toate neconformitatile. Acest lucru este necesar nu numai n interesul stoparii
posibilitatilor de aparitie a neconformitatilor, ci si pentru identificarea, din timp, a
cauzelor aparitiei neconformitatilor pentru evitarea proceselor viitoare pe care trebuie sa
le parcurAgé produsele compromise, neconforme.

In cazul evaluarii caracteristicilor cu doua variante posibile, se efectueaza un
proces de numarare a unitatilor neconforme. O unitate neconforma contine cel putin
o0 neconformitate.

Clasificarea neconformitatilor se face prin respectarea DIN ISO 3160. Putem
vorbi despre:

¢ 1. Neconformitate de importanta mare, cu referire la proiect.
e 2. Neconformitate de importanta mai mica decat cea din clasa 1.

In cazul in care se face o verificare de 100%, respectiv verificarea unei
anumite caracteristici, a fiecarei unitati dintr-un lot, se poate atinge un randament
de aproape 1. Sortarea realizatd de oameni ia in calcul o marja de eroare mare. Nu
vor fi detectate intre 5 pana la 20% din unitatile neconforme cuprinse intr-un lot.
Nici atunci cand se face o verificare de 100% nu se detecteaza un anumit numar de
unitati neconforme.

Esantionarea simpld este cea mai la indemand formd de verificare prin
esantionare la receptie. In cazul acesta, decizia asupra acceptarii sau respingerii
lotului prezentat se adopta pe baza verificarii unui singur esantion. Decizia asupra
acceptarii sau refuzarii unui lot este determinata de numarul de unitati neconforme
din componenta lotului.

Avantajele verificdrii prin esantionare sunt urmatoarele:
-Costuri de verificare mai mici;

-Un numar mai mic de neconformitati de manipulare;
-Posibilitati de aplicare si in cazul verificarilor distructive;

-Timp de verificare redus;

-Un numar redus de personal de verificare calificat;

-Motivare pentru realizarea unei activitati cu valoare mai mare;
-Efectul de semnal de alarma al refuzarii lotului.

Dezavantajele verificarii prin esantionare la receptie consta in faptul cad este
verificatd numai o parte a lotului si anume esantionul, astfel o anumitd parte a
unitatilor neconforme nu pot fi detectate. Pot fi estimate doar riscurile legate de
acest fapt. Caracteristicile critice sunt insa verificate, pe cat se poate, printr-un
control 100%.

Verificarea procesului de productie in locul verificarii produsului

Cu ocazia constituirii unui sistem cu un asemenea scop nu este suficienta
verificarea produsului, respectiv a caracteristicilor unor procese care se situeaza in
perimetrul limitei de tolerantd, ci se fixeaza o limita de toleranta mai mica decét cea
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prevazuta ca limita de interventie cu scopul de-a avea la dispozitie timp suficient
pentru fintreprinderea masurilor ce se impun. Verificarea conceputd pentru un
asemenea scop nu controleaza numai daca produsul rezultat din procesul de
productie este conform sau neconform, ci introduce si verificarea prin masurare
pentru a se putea deduce eventualele posibile amanari rezultate din modificarea de
timp a distributiei valorilor masurate.

Nu trebuie sa se astepte depasirea limitei de toleranta; trebuie identificata
cauza amanarii valorii medii inainte ca vreuna dintre valori sa atinga limita de
tolerantda. O posibild cauzd a amanarii ar putea fi spre ex. uzarea vreunei
componente. In acest caz, componenta trebuie nlocuita inainte ca vreun alt element
sa treaca peste limita de toleranta.

»Fiind o parte a conducerii stiintifice a intreprinderilor industriale, gestiunea
calitatii are ca obiectiv elaborarea unei strategii a calitatii, in sensul stabilirii pe
perioade mai lungi a metodelor adecvate de masurare, analiza, optimizare si
informare in sfera calitatii. Gestiunea calitatii trebuie sa integraze unitar toate fazele
de realizare si urmarire in exploatare a produsului, incepand cu etapa de conceptie-
proiectare si termindnd cu prelucrarea informatiilor despre comportarea la
beneficiari a produsului.

In acest context, esentiala pentru o intreprindere producatoare este crearea
unei unitati de actiune a tuturor compartimentelor ce contribuie la realizarea si
fmbunatatirea calitatii: conceptie proiectare, productie, plan - dezvoltare, CTC.,
financiar contabil, personal-invatamant-retribuire si aprovizionare-desfacere. Cum
fiecare dintre aceste compartimente are obiective proprii, apare frecvent situatia
considerarii aspectelor calitatii ca indirecte, derivate, si deci mai putin importante.
De aceea, este necesara la nivelul intreprinderilor industriale desfasurarea unei
activitati consistente de coordonare a tuturor compartimentelor care concura la
realizarea si imbunatatirea calitatii. O asemenea activitate nu poate fi indeplinitd de
actualul compartiment CTC, care are atributii limitate numai la sfera urmaririi
calitatii in faza de productie.

Aceasta activitate, care poate fi denumitd ,conducea calitatii produselor” si
pusa in subordinea directorului intreprinderii, ar impune o viziune sistemica asupra
tuturor aspectelor calitatii, de la cele tehnice si tehnologice péana la cele de
prelucrare a informatiilor obtinute de la beneficiarii produselor. De asemenea
conducerea calitatii produselor ar avea ca sarcind realizarea de studii tehnico
economice privind calitatea, schimbarile tehnice, tehnologice si organizatorice
viitoare, tendintele pietii etc.

O conditie necesara n introducerea si functionarea eficienta a gestiunii
calitatii o constituie formularea calra a politicii intreprinderilor producatoare in
relatiile cu furnizorii si beneficiarii.” (4)

Reglementarea calitatii, asigurarea calitatii, managementul calitatii

Una dintre metodele fundamentale ale reglementarii calitatii este reglementarea
statistica. Reglementarea isi poate atinge scopul daca toate etapele procesului de
productie sunt tinute sub control conform principiilor descrise. Semnificativ este faptul ca
nu este suficientd cunoasterea rezultatului, iar verificarea nu-si fixeaza ca scop
identificarea si sortarea produselor neconforme, ci furnizarea unor informatii pentru
rezultatele verificarii care fac posibile interventii, luarea masurilor in cadrul procesului
inaintea generarii produselor care nu corespund procedurii.
4-Baron, Tudor si colab. - ,Calitate si fiabilitate. Manual practicl”, Editura Tehnica,
Bucuresti, 1988
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Trebuie sa se acorde o atentie sporita fiecarei etape in parte pentru a se
aprecia modul in care este posibila excluderea vreunei neconformitati. Aceasta
judecata aplicata pentru toate etapele trebuie extinsa si asupra proiectarii,
aprovizionarii cu materiale, asupra actiunilor ce decurg din procesul de productie, ca
de ex. ambalarea, depozitarea, livrarea, actiunile post-livrare si asupra instalarii
(dacd aceasta intra in obligatia producatorului), asupra lucrarilor de intretinere la
client (Clientul trebuie sa primeasca informatii in acest sens.), asupra serviciilor
oferite clientului (Clientului trebuie sa i se ofere informatii). Reclamatiile acestora
trebuie tratate preventiv, dar nu numai atat. Din cuprinsul lor trebuie extrase
informatiile instructive care vor fi atasate compartimentelor corespunzatoare ale
organizatiei). Procesul trebuie s3a se extinda si asupra domeniilor de marketing si
cercetarii pietii, care reprezinta principala sursa a identificarii cerintelor clientilor.

Sistemul trebuie sda se extinda si asupra activitatii de calibrare a
dispozitivelor utilizate pe parcursul verificarii. De asemenea trebuie marcate
produsele verificate pentru a nu fi confundate cu produsele neverificate inca.
Trebuie izolate produsele neconforme de cele care, in urma verificdrii, sunt apreciate
ca si conforme. In anumite situatii, trebuie sa existe preocupari privind trasabilitatea
produselor. Acest lucru face posibila inregistrarea numeroaselor date despre
produseﬂg.i anumite procese.

In vederea verificarii functionarii sistemului este necesard documentarea
detaliata a unor activitati pentru ca documentatia sa poata justifica functionalitatea
corespunzatoare a sistemului si sa demonstreze ca, practic, nu pot aparea produse
neconforme. Termenul ,practic” are n acest context un rol foarte important, intrucat
nu se poate afirma cu o exactitate de 100% in cadrul niciunui sistem, indiferent de
tipul procesului de productie asigurat, faptul ca nu pot surveni anumite situatii
neprevazute. Ca atare, trebuie sa ne multumim cu ideea ca e necesar sa credam un
astfel de sistem despre care sa putem afirma ca este de asteptat, in mod rezonabil,
ca produsele rezultate sa fie conforme, ca aceste produse sa indeplineascé cerintele
impuse de catre producator. Conditia indeplinirii acestui deziderat consta fin
evaluarea corectda a cerintelor clientilor, a cerintelor contractuale si, nu in ultimul
rand, a eventualelor prevederi legale.

Crearea sistemelor de management a fost determinata, initial, mai ales de
problemele de securitate, dar cheltuielile ridicate (costurile ridicate) cauzate de
evaluarea numarului mare de produse au devenit insuportabile. Prin urmare,
aparitia unor astfel de sisteme a fost motivata si de aspecte economice.

Verificarea finala a scos la iveala faptul ca n-au putut fi economisite
cheltuielile legate de rebuturi, ceea ce inseamna pierderi cauzate de produsele
neconforme. Indiferent de natura si momentul in care au aparut, neconformitatile au
fost identificate doar cu ocazia verificarii finale (chiar daca aceste neconformitati
deriva din materialul aprovizionat). Daca s-ar fi realizat verificarea procesului de
productie, atunci neconformitatile ar fi fost identificate din timp si s-ar fi stopat
prelucrarea ulterioara a produselor, respectiv aparitia altor produse neconforme
similare. Aprecierile se refera nu numai la operatiile de fabricatie in sensul restrans
al cuvantului, ci si la toate activitatile legate de acestea, ca de ex. cele referitoare la
planificare. Experienta dovedeste faptul ca 80% dintre neconformitatile identificate
pe parcursul procesului de productie nu rezultd din productia in sensul restrans al
cuvantului, ci din deficientele planificarii si organizarii. In paralel cu planificarea
merita mentionate depozitele din fabrici. Uneori, din cauza lipsei de spatiu, alteori
din alte motive, etichetele materialelor aflate in depozit se dezlipesc, materialele se
amesteca si aceasta situatie poate reprezenta o cauza serioasa a neconformitatii
produselor.
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Proiectarea planurilor de control pentru loturi de produse cu caracteristici
atributive

Sistemul de reguli prin care se realizeaza in practicd controlul se constituie
sub forma planurilor de control statistic de receptie (41).

Aceste planuri de control se diferentiaza in functie de tipul caracteristicii
controlate, de modalitatea de prelevare a unitatilor din lot in vederea efectuarii
controlului, de exigentele impuse de parteneri fata de conditiile de control etc.

Elementele unui plan de control sunt date prin:

- conditiile de receptie stabilite de furnizor si beneficiar, adica marimile: P1,
P2, asiB;

- tipul controlului (prin atribute sau masurare);

- tipul de prelevare (simplu, dublu, multiplu si secvential);

- parametrii planului de control pe baza carora se ia decizia cu privire la
acceptarea sau respingerea lotului

Deoarece verificarea calitdtii produselor din lot se efectueaza pe baza
anumitor scheme de prelevare a unitatilor care formeaza esantionul, vom prezenta,
in continuare, modul de elaborare si aplicare a urmatoarelor tipuri de planuri de
control: planuri de control de tipul controlului simplu si planuri de control de tip
secvential.

Planuri de control simplu
La acest control avem de testat ipoteza:
H1:P < P1
in care caz lotul se accepta sau se respinge pe baza esantionului de marime n
pentru alternativa
H2:P = P2.

Fiind fixate marimile a,B, P1 si P2 se pot determina urmatorii parametrii ai
planurilor de control prin esantionare:
- marimea n a esantionului, care trebuie extras din lot si verificat;
- numarul maxim de rebuturi din esantion care conditioneaza acceptarea sau
respingerea lotului, A

Planuri de control-caracteristici atributive

Parametrul P, adica fractiunea defectiva necunoscuta a lotului, se estimeaza
cu ajutorul fractiunii defective p a esantionului, care se calculeaza ca raport intre
numérquebuturiIor din esantion (d) si marimea esantionului (n): p=d/n.

In cazul in care fractiunea defectivd a esantionului (p) este mai mica sau
egala cu fractiunea defectiva acceptata (P1), ipoteza H1 se accepta. Daca insa avem
situatia contrarie, adica p >P, ipoteza H1 se respinge.

Prezintd interes practic utilizarea directd a numarului de rebuturi (d). in
luarea deciziei de acceptare sau respingere a lotului. Pentru aceasta se stabileste o
limitd superioara A, care poarta denumirea de numdar de acceptare(0< A < n<N).
Evident, numarul de respingere va fi R=A+1. Daca numarul de rebuturi din esantion
este cel mult egal cu numarul de acceptare (d>A), ipoteza H1 se respinge, iar lotul
se refuza ca fiind necorespunzator.
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Pentru determinarea parametrilor planului de control, este necesar ca, pe
langa marimile a, B, P1 si P sa se cunoasca si legea de repartitie a numarului de
rebuturi.

Sa& admitem ca fintr-un lot de marime N se gdsesc D rebuturi si N-D
produse corespunzatoare, cu D+ (N-D)=N. Din lot se fac n extractii succesive, fara
sa se puna exemplarul verificat ihapoi (schema bilei nerevenite). Probabilitatea ca in
n extractii sa obtinem d rebuturi si n-d produse corespunzatoare (d+(n-d)= n) este
data de expresia:

: en—d

. ':'S E-\'_E

Pin, E’} P A
Cx

Am obtinut o repartitie hipergeometricd care poate sa fie aproximata prin
modelul binominal

lim P (n,d) = CEp4(l—p)~c

Vet pg

probabilitatea de acceptare corespunzatoare fiind

A
B.(n,d) = Z CEpd(1— p)n—d
d=e

Planuri de control secvential
Caracteristic pentru controlul secvential este faptul cd numarul unitatilor care se
controleaza nu este dinainte fixat, decizia fiind luata dupa verificarea fiecarei unitati.
Cele trei decizii posibile care pot fi luate, folosind criteriul raportului
probabilitatilor, propuse de A.Wald, pot fi [61]:
- acceptarea lotului (deci a ipotezei statistice H1:P<P1) daca
Ep o £
Fupg 1=

- respingerea lotului daca
i
. ~ K

Pon 1-z

i

'
- continuarea controlului, in situatia in care:

g P:n{,r_ﬁ

-

1=a Py, &

Avantajul principal al controlului secvential consta in faptul ca asigura o mai
mare rapiditate in luarea deciziilor atunci cand calitatea lotului, caracterizata prin
fractiunea defectiva, este ori foarte buna ori foarte slaba. In mod implicit rezulta ca
prin verificarea secventiala se micsoreaza numarul unitatilor controlate, si deci
cheltuielile de control
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Probabilitatile P1, n si P2, n care intervin in stabilirea rapoartelor, deciziilor
posibile sunt functii de fractiunile defective P1 si P2 numarul produselor din esantion
si numarul de rebuturi, deci.

- P1,n este probabilitatea ca esantionul de marime n sa contind d rebuturi
daca lotul contine D2 rebuturi, adica P<P1, iar
- P2,n este probabilitatea ca esantionul de marime n sa contina d rebuturi in
ipoteza ca lotul contine D2 rebuturi, adica P=P2.
Raportul probabilitatilor se calculeaza dupa fiecare extractie, deci n valori
succesive incepand cu 1.

Daca P2,n >P1,n, atunci este mai plauzibil sa presupunem ca ipoteza P>P2
este adevarata, presupunere care este cu atdt mai justificatd cu cat raportul
este mai mare ca 1. Daca insa P1,n > P2,n, atunci este mai rational sa se
presupund justetea ipotezei H:P < P1, presupunere care este cu atat mai
fundamentata cu céat raportul P2,n/P1,n este mai mic decéat 1,

Daca nu se indeplineste nici una din cele doua inegalitati, atunci controlul se
continud, extrdgandu-se o noua unitate de produs (n+1).

Calcularea raportului de probabilitate dupa fiecare unitate extrasa si controlata
face incomoda aplicarea practica a planului. De aceea, pentru luarea mai rapida a
deciziilor se calculeaza numerele specifice de rebuturi in functie de care se ia decizia, si
anume: numarul de acceptare An si numarul de respingere Rn cu relatiile:

Ap=pn+hy
B,wm g+ h;
unde :

3§£:F,
= I-F
FEPa_]EI—FL

;. B

By = T
I U
P TET R,

'EL_E

hy—p— 47—
lo5t 0T =p

Pentru orice numar n de produse extrase, se stabileste numarul efectiv de
rebuturi d care se compara cu An si Rn, iar decizia se ia astfel :
Daca d < An lotul se acceptd;
Daca d = Rn lotul se respinge;
Daca An < d< Rn se continud controlul
Se stie ca valorile P1, P2, a si B care definesc cerintele furnizorului si ale
beneficiarului sunt constante. Aceasta face ca si marimile g,h1 si h2 ale unui plan de

control secvential sa fie de asemenea constante. Rezulta asadar ca atat An céat si Rn
se modifica liniar in functie de variatia marimii n a esantionului. (4)
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5. CONTRIBUTII PROPRII PRIVIND
IMPLEMENTAREA SISTEMULUI DE MANAGEMENT
AL CALITATII IN CADRUL INTREPRINDERILOR
MICI SI MIJLOCII

5.1. Experiente acumulate

Avand in vedere importanta implementarii sistemelor de management in
viata organizatiilor, am reusit sa implementez cu succes, in cadrul a peste 300 de
societdti cu diferite domenii de activitate sistemul de management al calitatii.

In cele ce urmeaza, as dori sa enumar cateva domenii de activitate ale
organizatiilor in cadrul carora au fost implementate sisteme de management,
respectiv sa precizez denumirea acestor organizatii: .

1. Constructii civile, industriale si lucrari de geniu - In cadrul acestui
domeniu de activitate, in afara implementarii celor doua sisteme de management si
anume: sistemul de management de mediu ,SR EN ISO 14001” si sistemul de
management al sanatatii si securitatii ocupationale ,OHSAS 18001” a fost introdus si
sistemul de management al calitatii ,SR EN ISO 9001":

- S.C. BELMAR COM S.R.L. ORADEA
. CORBESTI PRESTCOM S.R.L. ORADEA
. COSTA V.O.C. IMPEX S.R.L. ORADEA
CRISIS CONSTRUCT S.R.L. ALESD
DUBLU PRESTACOM S.R.L. PALOTA
IACODOR CONSTRUCT S.R.L. INEU
SILVADI CONSTRUCT S.R.L. ORADEA
ATIC S.R.L. ORADEA
INSTALVEST S.R.L. ORADEA
MILENIUM CONSTRUCT S.R.L. ARAD
MIRAVI PREST S.R.L. ORADEA
. NAZIRA TRANS S.R.L. ALESD
ROIF CONSTRUCT S.R.L. ORADEA
STAR WEST EDIL S.R.L. ORADEA
. STAR WEST MARKET S.R.L. ORADEA
. MAROCICO S.R.L. ARAD

VOOOOLLOLVNNNNNN
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2. Un alt domeniu de activitate in cadrul caruia este foarte importantd
introducerea sistemului de management al calitdtii este domeniul de servicii
medicale. In cadrul serviciilor medicale am implementat sistemul de management al
calitatii la urmatoarele spitale: .

- SPITALUL CLINIC DE RECUPERARE BAILE FELIX SI 1 MAI

- SPITALUL ORA%ENESC ALESD

- CENTRUL DE SANATATE BRATCA

- SPITALUL MUNICIPAL ,DR. POP MIRCEA” MARGHITA

- SPITALUL MUNICIPAL SALONTA

- SPITALUL MUNICIPAL GHERLA
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2.a. Servicii medicale de diagnostic, radiologie si imagistica medicala:
- S.C. EURORAD S.R.L. ORADEA
- S.C. EURORAD 2008 S.R.L. ORADEA
- S.C. MEDICLINIC S.R.L. ORADEA
- FUNDATIA MAN ORADEA

2.b. Servicii de investigatii paraclinice de laborator:
- S.C. BIOINVEST S.R.L. ORADEA
- S.C. LABORMED S.R.L. SALONTA

2.c. Activitati de asistentda medicala ambulatorie:
- S.C. MEDICRIS S.R.L.

3. Servicii de proiectare in constructii — In cadrul acestui domeniu de activitate s-a
implementat sistemul de management al calitdtii la urmatoarele societati
comerciale:

- S.C. ATELIER DE PROIECTARE BENTA S.R.L. ORADEA

- S.C. CONTEMPORAN PROIECT S.R.L. ORADEA

- S.C. PROEXCO S.R.L. ORADEA

4. Proiectarea si productia masinilor unelte:
- S.C. EMSIL TECHTRANS S.R.L.
- S.C. ISROM IMPEX S.R.L.

5. Activitati de consultanta pentru afaceri si management:
- S.C. DELPRO S.R.L.

- S.C. EGO TRADE S.R.L. BIHARIA

- S.C. INTERNATIONAL CONSQLTING S.R.L. ORADEA

- S.C. KUHN & PARTNER ROMANIA S.R.L. ORADEA

6. Servicii de transport rutier
- S.C. BONTRANS S.R.L. MARGHITA

7. Servicii de intretinere si curatare a cladirilor
- S.C. SALORUB S.R.L. ORADEA

8. Servicii de geodezie, topografie si cadastru
- S.C. TOPOGRAFY GENERAL S.R.L. ORADEA

9. Recuperarea deseurilor si a resturilor metalice reciclabile
- S.C. LEMATEC TRADE INTER IMPEX S.R.L. BRAGADIRU

10. Recuperarea deseurilor electronice
- S.C. BENE INTERNATIONAL S.R.L. ORADEA

11. Salubrizare stradala

- RER ECOLOGIC SERVICE S.A. ORADEA

- S.C. BRANTNER VERES S.A. CLUJ NAPOCA
- S.C. VARDICS TRADING S.R.L. ORADEA
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12. Servicii de publicitate:
- S.C. GOTIC MEDIA S.R.L. ORADEA
- S.C. MEDIA MALL S.R.L. BUCURESTI

13. Activitati de intretinere corporala:
- S.C. DAFNE S.R.L. ORADEA
- S.C. DAFNE SPA S.R.L. ORADEA

14. Servicii de paza gi ordine:
- DIRECTIA PUBLICA DE PAZA BIHOR

15.Servicii de mentenanta industriala:
- S.C. LIGHT SPEED IMPEX S.R.L.

16.Distributia combustibililor gazosi prin conducte:
- Distrigaz Vest S.A. ORADEA

17. Comercializarea cerealelor:
- S.C. SADELLI PROD COM S.R.L. BIHARIA

18. Comercializarea produselor electrice:
- CHALLENGE COM S.R.L. ORADEA
- UNILUX INTERNTIONAL S.R.L. BUCURESTI

19. Comercializarea autovehiculelor, a pieselor de schimb auto si service:
- S.C. AUTOMOBILE SERVICE S.A. ZALAU

C. CARBENTA COM S.R.L. ORADEA

C. CASA AUTO S.R.L. ORADEA

.C. CSD UNIVERSAL GRUP S.R.L. BUCURESTI

C. ANVELO CENTER S.R.L. ORADEA

C. ANVELO SATELIT S.R.L. SATU MARE

C. GENERAL ELECTRONIC SERVICE S.A. FOCSANI

.C. VIMEX S.R.L. ORADEA

- S.C. PROCHARME S.R.L. MARGHITA

20. Comercializarea produselor electronice si tehnica de calcul:
- S.C. DARER PRESCOM S.R.L. ALESD

- S.C. DEC S.R.L. ORADEA

- S.C. KEYROM S.R.L. ORADEA

- S.C. INOVA INTERNATIONAL S.R.L. ORADEA

21. Comert cu ridicata al produselor feroase
- S.C. APROMET S.R.L.

22. Comert cu ridicata al furtunelor hidraulice si industriale:
- S.C. OPTIMIT HIDRAULIC S.R.L.
- S.C. ROMSPRINTER S.R.L.

23. Comercializarea anvelopelor auto indigene si de import, acumulatori , uleiuri
- S.C. EUROLEVICOM S.R.L. ORADEA
- S.C. PRO TYRES S.R.L. ORADEA
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24. Comercializarea containerelor, pubelelor, cosurilor stradale si sacilor menajeri
pentru colectarea deseurilor, comercializarea bunurilor de larg consum,
comercializarea navetelor, paletilor, bidoanelor si butoaielor pentru utilizare,
respectiv comercializarea mobilierului de gradina si urban:

-S.C. PLASTOR TRADING S.R.L.

25. Comert cu piese si accesorii pentru autovehicule, agricultura si industrie:
- S.C. FRATII OPREAN S.R.L. ORADEA

26. Comercializare pal melaminat si accesorii mobilier:
- S.C. METROPOL IMPEX S.R.L. ORADEA

27. Comercializare aparatura medicala. Service aparatura medicala:
- S.C. NEOMED S.R.L. ORADEA

28. Comert cu ridicata al masinilor, accesorilor si uneltelor agricole inclusiv al
tractoarelor:

- S.C. PROUTIL S.R.L. ORADEA

- S.C. AGRISORG S.R.L. SACADAT

29. Montarea, instalarea recipentelor de gaz precum si proiectarea si executarea
instalatiilor de distributie GPL, executia de instalatii de utilizare gaze naturale,
proiectare instalatii de utilizare cu gaze naturale:

- S.C. CLIMAROL PREST S.R.L. ORADEA

- S.C. EUROTINCOM IMPEX S.R.L. ORADEA

- S.C. GAZINSTAL S.A. ORADEA

- S.C. WEST GAZ S.R.L. ORADEA

30. Proiectare si executie montaj, sisteme de ceasuri, sisteme de semaforizare si
parcari automatizate:
- S.C. ORA EXACTA S.R.L. ORADEA

31. Restaurant
- S.C. CAPITOLIUM S.R.L. ORADEA

32. Fabricarea si comercializarea produselor de morarit:
- S.C. NATURAVIT TRADE ORADEA
- S.C. VLASAR AGRO S.R.L.

33. Fabricarea si comercializarea produselor din carne:
- S.C. DISTINCT COMIMPEX S.R.L. ORADEA

34. Productia inghetatei:
- ALPIN 57 LUX SEBES S.R.L.
- DUMALEX ICE CREAM S.R.L. PITESTI

35. Fabricarea produselor de panificatie si patiserie
- S.C. CIDOR SERV S.R.L. ORADEA

- S.C. DORBOB PROD S.R.L. ORADEA

- S.C. SANDY IMPEX S.R.L. ORADEA
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36. Fabricarea biscuitilor, cornetelor si a prafurilor de inghetata:
- S.C. RUBINKING 2000 S.A. S.R.L. ORADEA

37. Fabricarea bauturilor alcoolice:
- S.C. NATURA PUR PROD S.R.L.
- S.C. NETRO WEST GROUP S.R.L.

Pentru a dovedi faptul ca implementarea sistemului de management al
calitatii nu depinde de numarul angajatilor, am implementat sistemul SR EN ISO
9001 si pentru PFA - uri ca de exemplu:

- PFA GAVRUTA VASILE

- PFA VLAD FLORE

-  PFA URI E. ZOLTAN

Aceste persoane fizice au avut ca domeniu de activitate fabricarea bauturilor
alcoolice distilate din fructe cu cazan propriu. Acestor producatori de bauturi
alcoolice, Ministerul Finantelor Publice le-a impus obligativitatea implementarii
sistemului ISO 9001. In cazul in care aceste persoane fizice autorizate nu
indeplineau conditia impusa , nu aveau dreptul sa functioneze.

Alte domenii de activitate in care a fost implementat cu succes sistemul de
management al calitatii:

38. Productia si comercializarea filtrelor de aer pentru uz industrial:
- S.C. GENCONS S.R.L. BEIUS

39. Fabricarea produselor electronice:
- S.C. HANIL ELECTRONICS S.R.L. (SAMSUNG)

40. Constructii de masini:
- S.C. HIPERION S.A. STEI

41. Fabricarea si comercializarea ambalajelor din carton:
- S.C. ITERPACK S.R.L. ORADEA

- S.C. MARDAN EXIM S.R.L. ORADEA

- S.C. RECOLO S.A ORADEA

42. Prelucrari mecanice:
- S.C. SILVERMEC S.R.L. ORADEA

43. Productie de orteze si proteze:
- S.C. THERANOVA PROTEZARE S.R.L. ORADEA

44, Productia si comercializarea produselor din sticla:
- S.C. STICLA ALESD S.R.L. ALESD

45. Tipografie

- S.C. EUROGRUP IMPEX S.R.L. ORADEA
- S.C. PRODCHIM S.R.L. ORADEA

- S.C. TREIRA S.R.L. ORADEA
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46. Confectii si prelucrari mecanice:

- S.C. FERMETAL PROD S.R.L. ALESD

- S.C. METAL COSTI S.R.L. ALESD

- S.C. CARAUS S.R.L. ORADEA

- S.C. DORIAN TRADING COMPANY S.R.L. ALESD

47. Fabricarea usilor de inalta siguranta
- S.C. INTERNATIONAL TOOL & MANUFACTURING S.R.L. ORADEA

48. Fabricarea si comercializarea articolelor de uz gospodaresc si ornamental din
produse ceramice si piatra:
- S.C. MCM & BAV IMPEX S.R.L. BEIUS

49, Fabricare incaltaminte:
- S.C. LEOFEX PROD S.R.L. ORADEA

50. Fabricarea ferestrelor si usilor din geam termopan, lucrari de tamplarie si
dulgherie:

- S.C. CALIN DOMI S.R.L. ORADEA

. CRISPLAST S.R.L. ORADEA

. FENSTER STYLE S.R.L. ORADEA
HEXIPLAST S.R.L. ORADEA
MADRUGADA COM S.R.L. ORADEA
MEGAWAT S.R.L. ORADEA
NOKIPLAST S.R.L. SALONTA
PROMOTOR S.R.L. ORADEA

. SABINVEST S.R.L. ORADEA

. STRANICI COM S.R.L. ORADEA

. VICOPLAST S.R.L. ORADEA
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51. Fabricarea sticlei termopan :
- S.C. MERIDIAN STYLE S.R.L. SALONTA
- S.C. SALGLASS S.R.L. SALONTA

52. Extractia pietrisului si a nisipului:
- S.C. AQUASERYV S.R.L. SANTION
- S.C. SORTURI S.R.L. ORADEA

53. Prepararea si comercializarea mixturilor asfaltice:
- S.C. ASFAMIXT S.R.L. BIHARIA
- S.C. ERPALCONS S.R.L. OSORHEI

54. Productia de componente de telecomunicatii:
- S.C. MICROROM S.R.L.

55. Fabricarea si comercializarea tamplariei lemn stratificat binale si mobilier din
lemn masiv:

- S.C. PETRIMOB S.R.L. ORADEA

- S.C. KOMFORT WOOD S.R.L. ORADEA

- S.C. CEDRU PROD S.R.L. BEIUS
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56. Fabricarea si comercializarea ambalajelor flexibile de folie:
- S.C. PRINTOR PRODEXIM S.R.L. ORADEA
- S.C. SALEX S.R.L. ORADEA

57. Fabricarea si comercializarea vopselelor, lacurilor, tencuielilor, adezivilor si
chiturilor:
- S.C. DEVE PRODEXIM S.R.L. ORADEA

58. Productia de aparate pentru distributia si comanda electricitatii:
- S.C. ELECTROPLUS S.R.L. ORADEA
Pe baza acestor experiente acumulate am extras doud sectoare mari si anume:
sectorul de prestdri servicii si sectorul de productie.
In cadrul sectorului de prestari servicii se pot evidentia urmatoarele
domenii:
- Functionarea Sistemului de Management al Calitatii Tn domeniul comertului;
- Functionarea Sistemului de Management al Calitatii in domeniul constructiilor;
Functionarea Sistemului de Management al Calitatii in domeniul serviciilor
medicale;
Functionarea Sistemului de Management al Calitdtii in domeniul service auto.
In cadrul sectorului de productie se pot evidentia urmatoarele domenii:
- Functionarea Sistemului de Management al Calitatii in industria
alimentara;
- Functionarea Sistemului de Management al Calitatii in industria de
prelucrare a lemnului si a tdmplariei PVC.

5.2. Functionarea Sistemului de Management al Calitatii
in cadrul societatilor de prestari servicii

O data cu intrarea in vigoare a standardelor ISO 9001:2000, ISO 9004:2000
si ISO 9000:2000 se deschide o nouda era pentru terminologia calitatii, a
standardelor in domeniul managementului calitatii.

Standardele au aparut pentru toti utilizatorii, pe baza unor principii si criterii
unitare, iar formularea cerintelor corespunzatoare acestora sunt generale.

Prin atenuarea hegemoniei de secole a productiei industriale, a crescut,
astazi, importanta sectorului de prestari servicii. Pe langa cresterea semnificativa a
numarului de salariati din domeniul de prestari servicii, au aparut si domeniile
specifice  privind vanzarea si  servicii clienti chiar si  in  cadrul
organizatiilor/companiilor, care, pana nu demult, au avut ca domeniu de activitate
fabricarea produselor. Cea mai importanta problema pentru furnizorii de servicii este
abordarea calitatii. Aceasta, in primul rand, pentru ca abordarea calitatii le permite
furnizorilor posibilitatea cunoasterii consumatorilor si a asteptarilor acestora, iar prin
cunoasterea acestor probleme specifice posibilitatea oferirii serviciilor directe pentru
a satisface, la cele mai mari cote, exigentele consumatorilor si pentru a castiga
increderea acestora. Legatura directa, nemijlocita, cu clientii produce o satisfactie
mai mare acestora, ca urmare a reactiei imediate la nevoile si asteptarile existente.
In al doilea rénd, aceasta legatura directa asigura posibilitatea revizuirii regulate a
activitatilor, a reglementdrii acestora, posibilitatea responsabilitatii si a
autocontrolului. In al treilea rand, prin intermediul legaturii stranse stabilite cu
clientii, se poate obtine un avantaj competitiv al imbunatatirii continue a serviciilor.
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Pentru mentinerea competitivitatii si Tn virtutea respectarii cerintelor
sistemelor de management , organizatiile furnizoare de servicii trebuie sa puna un
accent mare pe imbunatatirea calitatii. Cu toate acestea, in ce directie s-o apuce
liderii, atunci cand nici nu stiu ce inteleg clientii, sau chiar ei insisi prin calitatea
serviciului.

In ciuda faptului ca sectorul servicii ofera o contributie substantiald
economiei, exista mult mai putine preocupari legate de conceptul calitatea serviciilor
decat cele legate de calitatea produselor sau calitatea proceselor de productie.
Cauza acestei situatii rezultd din diferentele dintre caracteristicile fizice ale
produselor si ale serviciilor. De aceea, trebuie sa se traseze o granita serioasa intre
ele in ceea ce priveste calitatea.

In timp ce consumatorul are posibilitatea sa palpeze, sa tina in mana
produsul, poate sa-| incerce sau are, chiar, posibilitatea returnarii acestuia pentru ca
nu corespunde asteptarilor sale, in cazul serviciilor lucrurile nu sunt asa de simple.

Cert este ca referirea la servicii si la calitatea serviciilor trebuie sa se faca
diferit fatd de produse. Diferd indicatorii de baza, factorii centrali care asigura
conformitatea serviciului sub aspectul calitatii. In timp ce in cazul unui anumit
produs, o serie de caracteristici ca de exemplu durabilitate, aspecte legate de
service, estetica sunt caracteristici de performanta, un astfel de serviciu nu poate fi
interpretabil.

Serviciul este o actiune sau o performantd care poate fi oferita de catre una
dintre parti celeilalte parti in schimbul unor sume de bani, prime sau alte beneficii.
Este caracteristic faptul ca activitatea si procesul acesteia coincid cu utilizarea; prin
urmare, se consuma activitatea n sine. Serviciul reprezinta promisiunea de a
cumpara, aspect care comporta un anume risc. Nu exista posibilitatea verificarii
prealabile a calitatii. Pentru aceasta este necesar sa se ia in considerare serviciul.
Din cauza incertitudinii, a riscului, a perceptiei subiective trebuie sa se urmareasca
fiabilitatea, uniformitatea calitatii, trebuie asigurat sentimentul sigurantei
utilizatorilor.

Calitatea serviciilor poate fi mai greu definitd decat produsele.

Serviciile se caracterizeaza prin urmatoarele. Sunt intangibile. (intangibiliti).
Ele nu sunt niste obiecte care pot fi masurate si care pot fi caracterizate cu
exactitate, ci reprezinta anumite performante si evaluarea exactda a acestora.
Comparatia este mai complexa si o sarcina mai dificila. Serviciile nu prezinta teste
de verificare pe baza cdrora clientul ar putea urmari, in etapa premergatoare
cumpararii, calitatea serviciilor.

Serviciile sunt eterogene. (heterogenous). Realizarile (performantele) se
schimba de la o zi la alta de la furnizor la furnizor. Este greu sa ne inchipuim ca
putem avea parte de aceleagsi servicii la fiecare unitate bancara, in fiecare magazin
sau la fiecare benzinarie. In timp ce benzina cu cifra octanica 95 are aceeasi calitate
la toate benzinariile, calitatea deservirii variaza de la o benzindrie la alta.
Eterogenitatea este consecinta factorului uman. Elementele serviciilor sunt oferite
de catre persoane, iar performantele activitatii lor sunt fluctuante in timp, in ciuda
celei mai atente supravegheri. In plus, nivelul serviciilor efectuate de mai multe
persoane variaza ca rezultat al abilitatilor diferite ale unor persoane.

In procesul serviciilor, beneficiarul reprezinta o dificultate mai mare decat
rolul factorului uman, caci subiectivitatea consumatorului face nesigura perceptia
calitatii serviciului.

Furnizarea de servicii si serviciile sunt inseparabile, nu pot fi izolate unele de
altele. In timpul procesului de productie, proiectarea productiei, productia si
evaluarea acesteia de catre client pot fi separate unele de altele in timp si spatiu.
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in cazul serviciilor, destinatarul se confrunta, simultan, cu realizarea
serviciului, cu caracteristicile acestuia, adica nu este posibila verificarea calitatii.

Serviciul care nu se consuma in prezent, nu mai poate fi inlocuit.

Din cauza perisabilitatii, ceea ce nu se vinde astdzi, maine nu va mai putea fi
valorificat. Evaluarea calitatii serviciilor de catre consumatori este mai dificila decéat
aprecierea calitatii produsului. Exista multe incertitudini in ceea ce priveste calitatea
serviciilor. Este greu de precizat ceea ce se intelege prin servicii bune si servicii rele.
Situatia se complica pentru faptul ca diferiti consumatori considera la fel de
importante caracteristicile diferite in raport cu acelasi serviciu. Consumatorii nu
apreciaza serviciul numai pe baza finalizarii serviciului (spre ex. tranzactia bancara
s-a realizat cu succes), ci iau In considerare si procesul furnizarii serviciului (ca de
ex. cé; de amabil, cat de priceput a fost administratorul, ce durata a avut tranzactia,
etc.) In contrast cu calitatea produsului, calitatea serviciului poate fi masurata
numai pe parcursul procesului. Consumatorul nu va fi multumit de calitatea
serviciului daca rezultatul serviciului in sine este corespunzadtor, dar, in acelagi timp,
procesul este nesatisfacator. Un exemplu in acest sens ar putea fi urmatorul. Intr-un
salon de coafurd, serviciul efectuat, in cazul acesta executia coafurii, satisface
exigentele si asteptarile clientului sub aspectul calitatii, dar activitatea in sine este
executata cu duritate, cu impolitete, provocand chiar durerea clientului. Se poate
vorbi despre o calitate tehnicd si o calitate functionald. Prin calitatea tehnica se
intelege masura in care corespunde organizatia, pe parcursul activitatii sale,
asteptarilor tehnice pentru ramura industriala specifica, daca aplica solutiile tehnice,
masinile, sistemele.

Calitatea functionala se refera, mai degraba, la modalitatea furnizarii
serviciului. Se poate aprecia faptul ca, in cele mai multe cazuri, nivelul calitatii
tehnice in domeniul serviciilor este ascunsa in fata cumparatorului. Ca urmare,
cumparatorul detine prea putine informatii despre nivelul calitatii tehnice.

Calitatea serviciului este subiectivd. Aceasta este stabilitd numai de catre
consumatorul care se confruntd cu calitatea serviciului. Calitatea serviciului este
influentata de nevoile individului, de instinctele, experienta, cunostintele, motivatia,
de personalitatea si de mediul acestuia. In timp ce calitatea fizica a produsului este
bine definita cu ajutorul datelor si evaluarea este independentda de persoana, in
acelasi timp, evaluarea serviciilor depinde de perceptia individului, din care cauza
este foarte importanta introducerea conceptului de valoare perceputa/utilitate
perceputa.

Serviciul este cel putin rezultatul unei activitati care are loc, in mod necesar

5.2.1. Functionarea Sistemului de Management al Calitatii
in domeniul comertului

Comertul cu ridicata si comertul cu amanuntul reprezintd o activitate de
valorificare a produselor si, in acelasi timp, este o punte de legatura intre productie
si consumator care are ca scop esential cumpararea marfurilor si se realizeaza prin
revanzarea acestora In cadrul activitatii de afaceri orientate spre obtinerea
profitului.

Rolul comertului este de a stabili relatii de tip vanzare-cumparare marfa
intre producatori si consumatori, activitati care includ cumpararea si depozitarea
produselor. Comertul are si rolul de a influenta si intermedia informatiile
contradictorii in legaturd cu circulatia marfurilor. Comertul influenteaza structura
formarii produsului, are rolul de a sprijini productia prin respectarea urmaririi
evolutiei Tn timp util a modificarii necesitatilor, capacitatea de comercializare,
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fabricarea produselor avansate. In acelasi timp poate influenta si poate initia
formarea obiceiurilor consumatorilor, evolutia culturii de cumparare.

Comertul cu ridicata depoziteaza bunurile achizitionate in vrac de la
producatori si valorifica aceste bunuri prin orientarea lor cdtre comerciantii care
revand marfurile achizitionate adecvat cifrei de afaceri a vanzarii cu amanuntul.
Procesul contine toate acele activitati care sunt necesare pentru ca produsul sa fie
introdus pe piata intr-o forma adecvata.

Asemenea activitati ar fi: ambalarea, distribuirea, tocarea, etc. Aceste
activitati reprezinta parte integranta a comertului cu ridicata. O parte substantiald a
produsului poate circula liber in cadrul comertului cu ridicata. Cu toate acestea,
exista cateva produse stabilite in legislatie pentru comercializarea cdrora trebuie
indeplinite cateva conditii prestabilite, cum ar fi:

— luarea in considerare de catre ministerul competent;

— absenta antecedentelor penale;

- acordul Bancii Nationale;

- existenta conditiilor si a circumstantelor adecvate de depozitare;
— autorizatie accize.

Comertul cu amanuntul vinde produsul achizitionat consumatorilor si
utilizatorilor.

Consumatorul se aprovizioneaza cu produse pentru propriul consum si nu
pentru revanzarea acestora. Si in acest caz, procesul contine toate acele activitati
care sunt necesare ca produsul sa ajunga la consumatori in conditii de
comercializare.

Aceste activitati reprezinta parti integrante ale activitatii comertului cu
amanuntul.

O mare parte a produselor pot fi comercializate si in cadrul comertului cu
amanuntul, dar existd cateva produse stabilite in legislatie pentru comercializarea
carora trebuie indeplinite urmatoarele conditii:

- existenta autorizatiei oficiale corespunzatoare,
- Inregistrarea oficiald,
- Inregistrarea in cadrul ministerului competent.

Pentru functionarea afacerii este obligatorie autorizatia de functionare, ale
carei conditii sunt stabilite in legislatie. O conditie de lucru specificata este obtinerea
dovezilor care justifica drepturile specifice prevazute in probe si contributiile
departamentelor de specialitate. Verificarea dispozitivelor de masurare utilizate este
obligatorie. In cadrul monitorizarii dispozitivelor de masurare trebuie sa existe
preocupari privind tratarea sub aspectul legislatiei relevante si sub aspectul calitatii.
Aspectele serviciilor comertului cu ridicata si ale comertului cu amanuntul sunt
stabilite de specificitatea proceselor, a activitatilor si a obligatiilor. Reprezintd o
punte de legatura intre productie si consumatori, intermediazd cerintele
consumatorilor catre producatori, poate avea rolul de initiator al productiei bunurilor
de consum moderne in scopul furnizarii produselor de inalta calitate. Cerinta primara
consta in respectarea si punerea in aplicare a aspectelor legate de legislatie si a
aspectelor profesionale, etice si de protectie a consumatorilor, imbunatatirea
permanenta a conditiilor clientilor/cumparatorilor, respectarea drepturilor
clientilor/cumparatorilor. Trebuie validata, in toate etapele procesului de circulatie a
marfurilor, protejarea intereselor comerciale ale consumatorilor.

Eficacitatea intregului proces poate fi asigurata pe baza bunei legaturi de
reciprocitate intre client/cumpadrator si vanzator.

In general, caracteristicile cercului de clienti legate de comercializarea
produselor se pot clasifica in grupe sau sunt eterogene. Asigurarea corespunzatoare
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a bunei alegeri a marfurilor are o importantd mare. La fel de importante sunt
aspecte precum: imbunatdtirea continud si actualizarea conditiilor tehnice de
vanzare, Trebuie asigurata preluarea produselor pe baza criteriilor calitatii in toate
etapele procesului in cazul in care marfurile fsi schimba proprietarul. Verificarea
calitatii trebuie efectuata inaintea transferarii acesteia consumatorului.

Potrivit legislatiei referitoare la depozitare si in conformitate cu criteriile
calitatii trebuie reglementata asigurarea conditiilor de depozitare, manipularea
materialelor si depozitarea, manipularea marfurilor, eliberarea si, deopotriva luarea
in evidenta a acestora. O importantd aparte are identificarea produselor, asigurarea
trasabilitatii tranzactiilor in toate etapele procesului, incepdnd cu comanda ,
continuand cu contractarea si terminand cu momentul realizarii.

In cazul produselor care au nevoie de asigurarea dovezilor trebuie sa se
insiste asupra pastrarii produsului si a tuturor documentelor justificative pe tot
parcursul procesului, incepand de la producator si pana la consumator.

Informarea consumatorilor despre produs si utilizarea acestuia trebuie sa se
realizeze conform obligatiilor prevazute in legislatie si conform criteriilor calitatii.

Producatorul trebuie informat despre experientele consumatorilor, despre
parerile si cerintele lor, despre evolutia tendintelor de piatad. Informatiile de referinta
trebuie colectate metodic.

Industria de catering

Industria de catering desfdasoara activitati de pregatire a mancarurilor si a
bauturilor. De asemenea se ocupa de valorificarea produselor catre consumatori si
comercianti.

Industria de catering este un comert special pentru ca reprezinta o activitate
comerciala indreptata spre obtinerea beneficiilor, o activitate de afacere bazata pe
profit care include si activitatea productiva caracterizata prin realizarea consumatiei
in cadrul unei locatii.

Industria de catering contine:

— oferirea serviciilor de comert tip catering: deservire cu alimente/mancaruri si
bauturi, activitate de tip circuit deschis;

- activitate de tip catering la locul de munca realizatd pentru angajatii din
intreprinderi, elevi si copii, activitate de tip circuit inchis;

— oferire ospitalitate turistica, hoteluri, pensiuni, camping-uri.

Produsele industriei de catering:

— pregatirea, in propria incinta a localului a mancarurilor, bauturilor si a
produselor de patiserie pe care clientul le serveste in localul restaurantului,

— asigurarea, in propria incintd a localului a posibilitatilor de distractie: muzica,
dans si jocuri distractive; asigurarea posibilitatilor practicarii unor sporturi.
Pentru desfasurarea acestor activitati este stabilita in legislatie modalitatea prin
care se realizeazd perceperea unor taxe, obligativitatea notificarii sau a
autorizarii activitatilor.

Demararea afacerii de tip catering si exercitarea afacerii de tip oferire
ospitalitate, regulile de afaceri si operatiuni sunt stabilite in legislatie.

Serviciul are un caracter extrem de personal, din care cauza sunt foarte
importante aspectele umane si etice. Reglementarea zonelor de contact din domeniu
are un impact direct asupra evaluarii oaspetilor/clientilor. Diferentierea clientilor in
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cazul industriei de restaurante este uniformad sau se poate stabili o grupare a

acestora.

— Cererea clientului este, in mod obisnuit, un serviciu exercitat in conformitate cu
cerintele generale.
In cazul unor performante de inalta calitate, trebuie sa existe preocupari pentru
gasirea unei rezolvari individuale privind solutionarea unei probleme complexe
care necesita o rezolvare rapida si eficienta.
Aceasta necesita flexibilitate si creativitate din partea personalului si, acolo unde
este cazul, necesitd o colaborare concertata.

Servicii comerciale

Serviciile de satisfacere la un nivel superior a cererilor consumatorilor si cele
ce faciliteaza evaluarea produselor au un rol foarte important in ceea ce priveste
completarea activitatilor comerciale. Pe de o parte, de procesul de vanzare a
bunurilor se leaga toate activitatile care sunt necesare atunci cand produsele trebuie
sa fie comercializate pentru comertul cu amanuntul sau pentru consum.

Nu este necesara o autorizatie separata pentru aceste activitati, deoarece
ele fac parte integranta din activitatea comerciald. Tot aici se incadreaza serviciile
comerciale efectuate independent care nu au legatura cu vanzarile de marfuri si
insdsi furnizarea de servicii constituie o activitate comerciala. Aceste servicii se pot
efectua in conformitate cu conditiile si cerintele stabilite in legislatie.

Din randul acestor servicii se remarca activitatea de publicitate. Este o
activitate extrem de complexa care are scopul de a influenta consumatorii.

Ca urmare a implicatiei responsabile si etice, activitatea de publicitate este
reglementatd detaliat in legislatie.

Un aspect fundamental este acela conform caruia in legatura cu mesajele
publicitare exista prevederi legale doar pentru trimiterea coletelor si pentru calitatea
produselor care fac obiectul investigatiei. Este foarte importanta, in cadrul
reglementarii aspectelor calitatii , reglementarea acestui domeniu conform criteriilor
calitatii care vizeaza agentul de publicitate si apararea intereselor consumatorilor.
Celelalte servicii comerciale nu sunt atdt de complicate. Ele se pot desfasura in
conformitate cu conditiile stabilite in legislatie :

- agentie de activitati,

— bunuri de larg consum,

- activitati de inchiriere a articolelor de utilizare publica,
- activitati agricole,

- stocare publica.

Implementarea sistemului de management al calitatii in cadrul societatilor
comerciale care are domeniul de activitate comert este foarte raspandit indiferent de
produsele comercializate ca de exemplu:

- Comercializarea cerealelor,

- Comercializarea produselor electrice,

- Comercializarea autovehiculelor, pieselor de schimb auto

- Comercializarea produselor electronice si tehnica de calcul,

- Comert cu ridicata a produselor feroase,

- Comert cu ridicata al furtunrior hidraulice si industriale,

- Comercializarea anvelopelor auto indigene si de import, acumulatori,
uleiuri,

- Comercializarea containerelor, pubelelor, cosurilor stradale si sacilor
menajer pentru colectarea deseurilor, comercializarea bunurilor de larg
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consum, comercializarea navetelor, paletilor, bidoanelor si butoaielor
pentru utilizare respectiv comercializarea mobilierului de gradina si
urban,

- Comerti cu piese si accesorii pentru autovehicule , agriculturd si
industrie,

- Comercializare pal melaminat si accesorii mobilier,

- Comercializare aparatura medicala

- Comert cu ridicata al masinilor, accesorilor si uneltelor agricole inclusiv
al tractoarelor . etc.

Dintre organizatiile cu domeniul de activitate comert la care am implementat
sistemul de management al calitatii as dori sa prezintd doud societdti: societate
~Agrisorg S.R.L.” care se ocupa cu comercializarea masinilor, accesorilor si uneltelor
agricole inclusiv al tractoarelor respectiv ,Anvelo Satelit S.R.L.” care care se ocupa
cu comercializarea autoturismelor.

La ambele societati am reusit sa optimizez procesul de vanzare prin
stabilirea unei proceduri de vanzare pe care toti membrii procesului trebuie sa le
respecte, s-au stabilit niste formulare care se completeza in vedrea trasabilitatii
procesului, am mai stabilit impreuna cu managementul de varf responsabilitatile
pentru fiecare persoana imparte, prin intocmirea fisei de post, am optimizat
procedura de comunicare.

Am analizat si am stabilit necesitatile de instruire, perfectionare si am
stabilit resursele pentru aceste activitati.

Prin aplicarea procedurilor stabilite, prin efectuarea auditurilor interne si prin
organizarea sedintelor de analiza efectuatd de management respectiv
implementarea tuturor cerintelor conform standardului SR EN ISO 9001 firmele au
reusit sa elimina greselile din activitate cu cca. 90% fata de perioada cand nu au
avut implementat un astfel de sistem.

5.2.2. Functionarea Sistemului de Management al Calitatii
in domeniul constructiilor

Caracteristicile industriei constructiilor, cei mai importanti factori

- In cele mai multe cazuri, dar mai ales ca un rezultat al restructurarii din
domeniul industriei constructiilor, in cadrul firmelor (societdtilor) mai mici nu
exista un organ de control al calitatii in procesul de realizare a produsului;

- Parametrii produsului se pot schimba si pe parcursul realizarii; clientul are un
cuvant de spus in procesul realizarii produsului.

- Majoritatea erorilor apar mai tarziu pe parcursul utilizarii si produc mari pagube.

- Sistemul fincheierii contractelor este mai bine reglementat decét in cazul
producatorilor de produse traditionale, dar, cu toate acestea, continutul
contractelor nu este intotdeauna satisfacator.

- Controlul efectuat in timpul punerii in aplicare, in timpul efectuarii lucrarii de
constructie se face prin participarea activa a clientului si a reprezentantului
acestuia, a inspectorului tehnic, iar rezultatele acestor verificari se
documenteaza in jurnalul de constructii.

- In mare masurda sunt reglementate activitatile responsabilului pentru
competenta tehnica si atributile acestuia. Prin intermediul acestor
responsabilitati si sarcini se obtin asemenea realizari care nu sunt proprii si altor
ramuri industriale.
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- Predarea - primirea produsului — a constructiei - (verificarea finald), respectiv
ingrijirea ce se realizeaza in urma predarii — primirii produsului (tratarea produsului
neconform) sunt reglementate prin intermediul cerintelor legale stabilite.

- Cea mai mare parte a comunicarii interne se realizeaza intr-o forma
documentata, prin intermediul jurnalului de constructii, al convorbirilor, conform
ordinii obisnuite si acceptate.

Cerintele, atat ale persoanelor fizice cat si ale persoanelor juridice fata de
efectuarea activitatilor de constructii, au scazut considerabil in perioada 2008-2009.
Ca urmare, societatile comerciale in domeniul constructiilor lupta pentru
supravietuire.

Cu toate acestea persoanele juridice, de exemplu investitorii straini,
primariile si alte institutii de stat mai ofera posibilitati acestor organizatii. Pentru a
putea obtine contracte pentru executia acestor lucrari de constructii societatile in
cauza trebuie sa participe la licitatii publice. In caietul de sarcini al acestor licitatii
prima cerinta este sa detina un certificat care sa ateste conformitatea societatii cu
cerintele standardului SR EN ISO 9001:2008. Majoritatea licitatiilor formuleaza
cerinte si pentru alte sisteme de management cum ar fi sistemul de management de
mediu SR EN ISO 14001:2005 respectiv pentru sistemul de management al sanatatii
si securitatii ocupationale SR OHSAS 18001:2008. Pentru a reduce cheltuielile
societatile comerciale implementeaza un sistem de management triplu integrat.

Se poate afirma, deci, ca in momentul de fatd o societate comerciald in
domeniul constructiilor care nu poseda aceste certificate, nu poate obtine contracte.
Ca urmare, societatea trebuie sa-si concedieze angajatii. O consecintd imediata a
acestor aspecte este incheierea activitatii organizatiei.

Implementarea sistemului de management al calitatii este foarte importanta
in domeniul constructiilor, fiindca prin intermediul aplicarii acestui sistem se
controleaza intregul proces de realizare a produsului.

Etapele implementarii sistemului de management al calitatii in cadrul
societatilor comerciale care au ca domeniu de activitate constructii civile si
industriale:

Am desfasurat activitatea de implementare a sistemului de management al
calitatii conform SR EN ISO 9001 la un numar de 16 firme din domeniul
constructiilor. Primul pas al implementarii sistemului de management al calitatii este
desemnarea Reprezentantului Managementului pentru Calitate. Reprezentantul
Managementului pentru Calitate este numit in aceasta functie prin decizia Directorul
General (Anexa 9) si prin fisa postului, acordandu-i-se autoritate si urmatoarele
responsabilitati:

- implementarea si mentinerea sistemul de management al calitatii (SMC) in
cadrul organizatiei in conformitate cu cerintele SR EN ISO 9001:2008;

- raportarea performantelor S.M.C. Directorului General, inclusiv elaborarea
unor propuneri de imbunatatire a sistemului;

- promovarea congtientizarii personalului organizatiei privind cerintele clientilor;

- comunicarea cu partile externe ale organizatiei (clienti, furnizori, si alte parti
interesate);

- elaborarea Manualul de Management al Calitatii si ale documentelor de sistem
specifice activitatii desfasurate;

- gestionarea documentelor sistemului de management al calitati;

- coordonarea activitatii legate de auditurile interne ale sistemului de management;
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- efectuarea sau asigurarea instruirii personalului referitoare la cerintele
sistemului de management al calitatii;

- participarea la sedintele de analiza a managementului si documentarea
rezultatelor acestora;

- initierea, dupa caz, si urmarirea modului de efectuare a actiunilor
corective/preventive legate de sistemul calitatii;

- a se asigura cd procesele necesare S.M.C. sunt stabilite, implementate si
mentinute;

- araporta managementului de la cel mai inalt nivel despre functionarea S.M.C.
si despre orice necesitate de imbunatatire;

- a se asigura ca este promovatd, In cadrul organizatiei, constientizarea
cerintelor clientului.

Dupa desemnarea Reprezentantului Managementului pentru Calitate
(R.M.C.) se stabileste structura organizatorica a societatii (Anexa 10).

Dupa stabilirea organigramei, managementul de varf desemneaza fiecare
responsabil de proces prin decizii scrise. Aceste decizii se comunica fiecarui angajat
in parte pentru luarea la cunostinta.

Managementul de varf, in cazul de fata Directorul General, impreuna cu
R.M.C. stabilesc echipa de elaborare a documentelor.

In urma stabilirii echipei de elaborare a documentelor se intocmeste Planul
de elaborare a documentelor (Anexa 11).

Intrucat capitolul al saptelea al standardului de referintd ISO 9001 permite
existenta excluderilor, Reprezentantul Managementului Calitatii trebuie sa
stabileasca excluderile in faza incipienta a elaborarii documentelor.

Majoritatea firmelor de constructii lucreaza pe baza proiectelor prezentate de
catre beneficiari si, in cazul in care organizatia care implementeaza acest sistem nu
vrea sa-si completeze activitatea si cu alte domenii de activitate, se poate stabili
excluderea clauzei 7.3. a standardului SR EN ISO 9001:2008 , Proiectare si
dezvoltare”, restul clauzelor ramanand aplicabile.

Ca atare, Reprezentantul Managementului pentru Calitate urmeaza sa
intocmeasca cele sase proceduri de sistem (PS):

- PS - Controlul documentelor

- PS - Controlul inregistrarilor

- PS - Controlul produsului neconform
- PS - Audit intern

- PS - Actiuni corective

- PS - Actiuni preventive

In Anexa 13 este prezentata Procedura de sistem ,Audit intern”.

In etapa urmatoare, echipa de elaborare a documentelor intocmeste
procedurile de lucru, cum ar fi spre exemplu:

- PL - Elaborarea procedurilor si instructiunilor

- PL - Elaborarea manualului de management al calitatii

- PL - Verificarea produselor aprovizionate

- PL - Programarea si urmarirea prestarii de servicii

- PL - Evaluarea satisfactiei clientilor

- PL - Comunicare interna

- PL - Controlul echipamentelor de masurare si monitorizare
- PL - Controlul si mentenanta echipamentelor

- PL - Aprovizionare

- PL - Relatii cu clientii
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In Anexa 14 este prezentatd Procedura de lucru ,Programarea si urmérirea
constructiilor”.

De asemenea, echipa de elaborare a documentelor intocmeste si alte
proceduri pe care organizatia le considera utile, respectiv instructiunile de lucru cum
ar fi:

- IL - Arhivarea documentelor

- IL - Verificarea cantitativa a produsului aprovizionat

- IL - Efectuare cofraje

- IL - Executarea lucrarilor de fundatii

- IL - Executarea lucrarilor de beton, beton armat si precomprimat
- IL - Executarea lucrarilor de tencuieli pentru constructii

- IL - Evaluarea furnizorilor

- IL - Executarea zidariilor

- IL - Executarea armaturilor

- IL - Executarea lucrarilor de zugraveli si vopsitorii

- IL - Preparare si utilizare mortare

- IL - Realizarea lucrarilor de invelitori

si alte instructiuni specifice pe care organizatia le considera utile.

In Anexa 16 este prezentata o instructiune de lucru care descrie modalitatea
de afectuare a lucrarilor de beton, beton armat si precomprimat.

Pe baza acestor documente, Reprezentantul Managementului pentru Calitate
intocmeste manualul de management al calitatii.

Documentele sistemului de management al calitatii elaborate in cadrul
organizatiei specifice fiecarei activitati sunt mentionate in Lista documentelor.
Elaboratorii documentelor S.M.C. semneaza la rubrica “Intocmit” si mentioneaza
data elaborarii.

Celelalte documente controlate sunt intocmite de catre responsabilii de
activitati, in conformitate cu prevederile procedurilor de lucru specifice. Fiecare
elaborator are obligatia semnarii si datarii documentelor.

Documentele S.M.C. intocmite se analizeaza si se avizeaza de catre
Directorul General. Dovada efectuarii analizei o constituie semnarea documentului la
rubrica “Verificat” cu mentionarea datei. Documentele S.M.C. sunt avizate in mod
obligatoriu de catre Responsabilul M.C., care semneaza la rubrica “Avizat"C.

Dupa avizare, documentele S.M.C. sunt analizate si aprobate de catre
Directorul General. Dovada aprobarii o constituie semnarea documentului la rubrica
“Aprobat”, cu mentionarea datei care reprezinta data intrarii in vigoare a
documentelor;

Dupa aprobare, documentele S.M.C. sunt codificate de catre Responsabilul
M.C. conform prevederii procedurii “Documentele sistemului calitatii”. Evidenta
acestor documente se tine prin lista documentelor S.M.C., actualizate permanent de
catre Responsabilul M.C. si difuzata tuturor utilizatorilor;

Celelalte documente controlate si intocmite in cadrul organizatiei se codifica
si se inregistreaza de catre elaborator in registre de evidenta specifice fiecarui tip de
document;

Multiplicarea si difuzarea documentelor S.M.C. se face de catre
Responsabilul M.C., conform listei de difuzare proprii fiecarui document. Aceasta
lista ramane atasata la documentul original la Responsabilul M.C. si nu se difuzeaza
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la utilizator. Dovada primirii documentatiei difuzate o constituie semnatura
destinatarului in Lista de difuzare;

> Fiecare exemplar difuzat al documentelor S.M.C. este identificat prin

numerotarea la rubrica “Exemplar Nr..."”;

Multiplicarea si difuzarea celorlalte documente si date controlate se face in
functie de tipul documentului si de numarul de utilizatori;

Difuzarea acestor documente se face pe baza de semnatura in Lista de
Difuzare.

Originalele documentelor controlate se pastreaza la elaborator, cu exceptia
documentelor S.M.C. care se pastreaza la Responsabilul M.C. Toate documentele
controlate reprezinta proprietatea societatii. Difuzarea catre terte parti fara acordul
scris prealabil al Directorului General, constituie o abatere disciplinara generatoare
de prejudicii aduse societatii, precum si partenerilor sai.

Actualizarea manualului de management al calitatii se face la doi ani sau
cand apar urmatoarele situatii:
- La schimbarea structurii organizatorice a organizatiei,
- La schimbarea structurii SMC,
- La schimbarea legislatiei si normativelor care guverneaza activitatile
descrise in manual.

Actualizarea procedurilor se face periodic si ori de cate ori este necesar, in
urmatoarele cazuri:

- cand se constata, prin audituri, necesitatea imbunatatirii continutului
procedurii,

- cand utilizatorii procedurii constata si raporteaza necesitatea corelarii
textului procedurii cu activitatea pe care o desfasoara.

Initierea reviziei se face, de requld, de catre utilizator dar si de catre auditor
sau de catre Directorul General. Necesitatea oricarei revizii a documentelor se
analizeaza de catre elaborator.

Responsabilul M.C. efectueaza analiza documentelor sistemului de
management al calitatii si mediului, completeaza Raportul de evaluare a reviziilor.
Dupa verificarea si aprobarea acestui formular de catre Directorul General,
Responsabilul M.C. planifica actualizarea documentelor S.M.C. pe formularul
“Planificarea elaborarii documentelor S.M.C. ™.

Revizia documentelor S.M.C. se mentioneaza de catre Responsabilul M.C. in
Lista de control a reviziilor care este proprie fiecarui document.

Se poate vorbi despre o revizie a documentului atunci cand survin
modificéﬂri la nivelul clauzelor din document, dar nu mai mult de trei clauze.

In urma reviziei intregului document, procedura isi schimba numarul editiei.

Documentul revizuit se supune acelorasi analize, avize si aprobari ca si
documentul initial.

Responsabilul M.C. retrage de la utilizator documentul perimat si pastreaza
in arhiva proprie un singur exemplar ( originalul acestuia).

Elaboratorul sau utilizatorul, dupa caz, stabileste perioada de arhivare
pentru fiecare tip de document pastrat in scopuri juridice sau de conservare a
cunostintelor si mentioneaza acest lucru in lista documentelor, respectiv in lista
inregistrarilor pastrate pe suport informatic.

Toate documentele controlate care fac obiectul prezentei proceduri se
pastreaza in conditii adecvate, in arhiva de documente a societatii;
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in timpul p&strdrii si arhivdrii, documentele sunt protejate impotriva
distrugerii, pierderii, modificarilor neautorizate si a deteriorarii cauzate de conditiile
de mediu, conform instructiunii “Arhivarea documentelor” prezentate in Anexa 19.

Organizatia trebuie sa intocmeascd, conform legislatiei in vigoare, un Plan
general de control calitate (Anexa 12). Pentru fiecare lucrare care se executa se
intocmeste un Plan calitate, iar in vederea urmaririi procesului de realizare a
produsului, dupa fiecare faza, se intocmeste cate un proces-verbal de receptie ca de
exemplu modelul din Anexa 15.

5.2.3. Functionarea Sistemului de Management al Calitatii
in domeniul serviciilor medicale

Serviciile medicale din Romania se confrunta cu probleme care vizeaza
modalitatile de rezolvare a unor probleme ca: starea precara de sanatate a
locuitorilor, anomaliile existente in domeniul finantarii. Preocuparea este orientata
spre mentinerea calitatii Tngrijirii pacientilor si mentinerea securitatii esentiale a
acestei ingrijiri. Desigur, cea mai buna modalitate de realizare a acestor deziderate
ar fi plasarea intregului sistem sanitar in centrul preocuparilor. Raméane insa
speranta pacientului/bolnavului: aceea, ca in urma tratamentului care i s-a facut in
cadrul spitalului, sa plece cat mai repede acasa vindecat. Din pacate, deocamdata,
aceasta speranta este sprijinitd doar de decenta medicilor, a asistentilor medicali, a
infirmierilor. Pacientul doreste o ingrijire medicala de calitate, ale carei criterii,
desigur, nu le poate formula.

Ramane sistemul care creeaza fundamentul sistemului si ofera mijloacele
pentru mentinerea acestuia.

Serviciile medicale sunt, in acceptie generala, activitdti foarte complexe si
de tip special, intrucat prin aceste activitati sunt vizati aproape toti cetatenii. In
realitate, in domeniul sanitar, fiecare poate fi un potential ,client”, dar unii dintre
acestia pot avea, in acelasi timp, si calitatea de furnizori, desigur, in domenii
diferite. Sanatatea reprezintd conditia fundamentald a dezvoltadrii economiei
nationale, motiv pentru care nu poate fi interpretatd ca o afacere personala a
oamenilor, ci ca avutie nationald, ca resursa. Sanatatea cetatenilor reprezinta o
resursa nationala, fapt pentru care statul fisi asuma, in mod semnificativ,
responsabilitatea privind asigurarea continua a conditiilor de sanatate.

Calitatea asistentei medicale este o manifestare a nivelului de satisfacere a
nevoilor membrilor societatii, este problema calitatii vietii societatii in ansamblul ei,
astfel incat devine masura calitatii culturii societatii.

O definitie a calitatii serviciilor medicale comporta o discutie despre calitate.
Calitatea are doua aspecte si anume:

- conformitate cu cerintele stabilite in standarde si proceduri;
- aptitudine pentru utilizare (existenta tuturor acelor proprietati care fac posibila
utilizarea adecvata a produselor si serviciilor). Lucratorii din domeniul sanatatii
accentueaza natura subiectiva a calitatii:
1. Nu pot spune cum este ,calitatea sanatatii”, dar pot s-o recunosc, daca iau
contact cu aceasta.
2. Nu pot spune ce este ,calitatea” pe parcursul serviciilor de asistenta
medicald, dar recunosc absenta acesteia.

Calitatea serviciilor medicale reprezinta o asemenea judecatda de valoare
care exprimd gradul de realizare a asteptarilor clientilor/pacientilor in procesul
pastrarii, reabilitarii si mentinerii sanatatii.
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Organizatiile interesate de asistenta medicala, precum si alte grupuri de
interese isi formuleaza in mod diferit nevoile si asteptarile.
Grupurile de interese ale organizatiei pot avea urmatoarele asteptari, dupa
cum urmeaza:
— Nevoile specifice ale bolnavilor/pacientiilor sunt cele legate de disponibilitatea
serviciului, a calitatii.
— Asteptarile personalului sunt:obtinerea satisfactiei, a recunoasterii, securitatea;
— Asteptarile proprietarului, ale finantatorului sunt: gestionarea economica,
obtinerea eficientei, a profitului;
— Asteptarile managementului sunt: luarea in considerare a tuturor intereselor,
cresterea prestigiului, aplicarea legii;
— Agsteptarile societatii sunt: servicii puse in slujba sanatatii publice, imbunatatirea
calitétii vietii;
Asteptarile furnizorilor consta in oportunitati de afaceri in curs de desfasurare.
Din cele expuse mai sus este vizibil, in mod clar, faptul ca asigurarea calitatii
serviciului medical si mentinerea la un nivel inalt si echilibrat al acesteia este o
intrebare de prim rang pentru fiecare parte interesata.
- Literatura universala de specialitate distinge cele trei niveluri ale statutului
serviciilor de sanatate, dupa cum urmeaza:
- modul de tratare a pacientului, calitatea asistentei medicale, volumul de
lucru (client quality)
- calitatea activitatii profesionale (professional quality)
- calitatea managementului institutiei (management quality).

Orientari privind asigurarea calitatii si a managementului calitatii in domeniul
sanitar

S-au dezvoltat foarte multe tendinte in ceea ce priveste managementul,
coordonarea activitatii legate de asigurarea calitatii serviciilor medicale si a activitatii
de management al calitatii furnizorilor de servicii.

Auditul clinic reprezinta cea mai eficientd metoda de masurare a eficacitatii
clinice a institutilor cu o arie largd de desfasurare. Din punct de vedere al
dezvoltarii calitatii, eficacitatea clinica este un proces aflat intr-o continua schimbare
al carui rezultat este atingerea celor mai mari castiguri de sanatate, cu cele mai mici
riscuri, cu un nivel ridicat al satisfactiei prin utilizarea optima a resurselor
disponibile. Pe parcursul realizarii se accentueaza dezvoltarea sanatatii precum si
incorporarea in practica de zi cu zi a efortului indreptat spre eficienta.

Prin intermediul auditului clinic se poate monitoriza, cu regularitate,
aplicarea practica a criteriilor bazate pe dovezi la nivelul de organizatie, la nivel
national si international.

Auditul clinic nu este numai o metodda de control a calitatii serviciilor
profesionale, ci este, in acelasi timp, si o tehnicd de dezvoltare a calitatii.

In scopul atingerii obiectivului stabilit in lege, sistemul de calitate include
urmatoarele:

- determinarea cerintelor calitatii,

- indeplinirea cerintelor pentru controlul si evaluarea calitatii,
— nevoia de certificare,

- dezvoltarea continua a calitatii.

Din partea furnizorilor de servicii se solicita urmatoarele:
- sa indeplineasca numai conditiile personale si fizice prevazute in legislatie,
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- afirmarea cerintelor profesionale care apar in diferitele legi si n alte
reglementari profesionale pe parcursul furnizarii serviciilor,

- afirmarea activitatii profesionale bazate pe dovezi care reflecta starea actuala a
stiintei,

- sa faca posibilda, in mod eficient din punct de vedere profesional, utilizarea
optima a resurselor disponibile.

Din partea individului se necesita urmatoarele:
- serviciul medical sa determine cea mai mare ameliorare a starii reale de
sanatate a individului,
- furnizorul de servicii sa permita evidentierea drepturilor pacientilor.
Legea prevede creantele care asigura sistemul managementului calitatii
serviciilor medicale. Acestea sunt urmatoarele:
a) sistemul de asigurare a calitatii furnizorului de servicii de sanatate, sistemul
dezvoltarii si controlului calitatii (in continuare sistemul intern de calitate);
b) sistemul de asigurare a calitatii, sistemul de dezvoltare si control a calitatii a
practicii de supraveghere

Scopul sistemului intern al managementului calitatii:

- imbunatatirea continuda a calitatii serviciilor, cunoasterea proceselor
serviciilor, planificarea detaliata a planificarii si prevenirii erorilor posibile,

- detectarea la timp a lipsurilor semnalate pe parcursul prestarii serviciilor,

luarea masurilor necesare pentru eliminare si controlul acestor masuri,

- depistarea cauzelor deficientelor, reducerea costurilor si a pagubelor,

- conformitatea cu cerintele profesionale si de calitate, dezvoltarea propriului

sistem de cerinte.

Functionarea sistemul extern al managementului calitatii se bazeaza pe sistemul
de autorizare a operarii furnizorilor serviciilor de sanatate.

Se realizeaza pe baza:

— cerintelor profesionale necesare pentru furnizarea serviciilor,

— continutului serviciilor profesionale,

— pe baza sistemelor.

Documentele sistemului _de management al calitatii_in _domeniul
serviciilor medicale

Si in domeniul medical se parcurg aceiasi pasi in ceea ce priveste elaborarea
documentelor ca si in alte domenii de activitate: se desemneaza reprezentantul
managementului pentru calitate, se introduce aceasta functie in organigrama, se
reactualizeaza fisele posturilor. Managementul de varf stabileste Obiectivele calitatii
si Politica referitoare la calitate.

Se stabileste echipa de elaborare a documentelor, se stabilesc procesele in
cadrul spitalului medical si se stabilesc termenele de finalizare a elaborarii
documentelor.

S.M.C. spitalului se proiecteaza, se documenteazad, se pune in aplicare si se
mentine in asa fel, incat sd asigure respectarea cerintelor standardului de referinta
SR EN ISO 9001:2008, precum si imbunatatirea continua a calitatii activitatilor
organizatiei.

In acest scop se identifica procesele necesare, se determind etapele
proceselor si interactiunile dintre acestea, se stabilesc criteriile si metodele necesare
pentru asigurarea deruldrii efective si tinerea sub control a acestor procese, se
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asigura disponibilitatea resurselor si informatiilor necesare pentru derularea si
monitorizarea acestor procese prin planul de investitii si prin planul de instruire la
resursele umane. Se identifica activitatile necesare de masurare, monitorizare si
analiza. Se implementeaza masurile corespunzatoare pentru diferitele procese,
pentru realizarea obiectivele planificate precum si procesul de imbunatatire
continua.

Sistemul de Management al Calitatii organizatiei ia in considerare abordarea
procesuala si sistematica, coreldand-o cu specificul organizatiei si cu structura sa
organizatorica.

Structura organizatorica a spitalului este prezentatd prin Organigrama,
Fisele posturilor, Statutul si Regulamentul de organizare si functionare.

Sistemul de procese este gandit si se desfasoara astfel incat, pe de o parte,
sa se indeplineasca cerintele clientilor, iar pe de alta parte sa realizeze un rezultat
financiar pozitiv. Principalele categorii de procese care se desfasoara in cadrul
spitalului medical sunt:

- Procesele-cheie
Procesele initiate si derulate de catre clienti sunt considerate ca fiind ,, procese-
cheie” ale organizatiei.

Fiind o organizatie de furnizare de servicii , procesele - cheie in domeniul
serviciilor medicale sunt:

- Programarea si urmarirea serviciilor medicale;

- Efectuarea serviciilor medicale;

- Aprovizionarea materialelor corespunzatoare, verificarea produselor
aprovizionate , evaluarea furnizorilor.

- Procesele suport

Aceste categorii de procese asigura conditiile cadru pentru derularea proceselor
- cheie si, in conformitate cu cerintele standardului SR EN ISO 9001:2001, ele cuprind,
pentru fiecare categorie in parte, urmatoarele procese principale:

- Procese de management prin care se reflectd angajamentul managementului
pentru calitate. Cele mai importante procese de management sunt:

1. Elaborarea viziunii, strategiei, politicii, a obiectivelor calitatii

2. Planificarea calitatii

3. Controlul documentelor, al inregistrarilor si al datelor

4. Analiza efectuata de management

Procesele de management al resurselor au la baza: asigurarea diferitelor
categorii de resurse (umane, materiale si financiare), asigurarea infrastructurii si a
mediului de lucru necesare realizarii conformitatii, serviciile si produsele
organizatiei, dintre care cel mai important este procesul de instruire, competenta si
constientizare a salariatilor.

- Procesele de masurare, analiza si Tmbunatatire sunt orientate spre
satisfacerea clientului, analiza datelor, controlul produsului neconform,
monitorizarea si masurarea proceselor si produselor. Din acestea fac parte:

- actiunile corective, identificarea si aplicarea lor;
- actiunile preventive, identificarea si aplicarea lor;
- imbunatatirea continua;

- auditurile interne.

Structura documentatiei se poate construi astfel:
- Proceduri de sistem
- Proceduri de lucru
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- Instructiuni de lucru
- Manualul de management al calitatii
- Inregistrarile calitatii
Un exemplu de procedurd a programarii si urmaririi procesului medical in
cadrul unui spital este prezentat n Anexa 20.

5.2.4. Functionarea Sistemului de Management al Calitatii
in domeniul service auto

Pe parcursul anului 2008, cca. 80% dintre firmele din domeniul auto au
implementat sistemul de management al calitatii. Unii au implementat , altii au dorit
o0 organizare mai bunda si mai eficienta. Cauza neimplementarii sistemului de
management al calitatii la circa 20% din totalul firmelor este lipsa de resurse
financiare. La inceputul anului 2009 erau si mai putine firme care au putut
implementa acest sistem, fiindca in domeniul auto vanzarile au scazut vertiginos,
cam 80%. Foarte multe societdti comerciale au dat faliment sau fincearca, din
rasputeri, sa supravietuiasca.

Firmele care au implementat sistemul de management al calitatii au putut sa
traverseze mai usor greutatile decat cele care nu au avut implementat un asemenea
sistem.

In cadrul sistemelor din domeniul service auto trebuie pus un mare accent
pe procesul de instruire a personalului, pe procesul de programare si urmarire a
procesului de service, pe procesul de identificare si trasabilitate, respectiv pe
procesul de control al calitatii serviciilor. Este foarte importantd si stabilirea
responsabilitatilor in cadrul service auto. In Anexa 21 se prezintd o fisa de post
pentru un mecanic auto.

Prima etapa a implementarii sistemului de management al calitatii in cadrul
unui service auto, este desemnarea Reprezentantului managementului pentru
calitate (RMC), care stabileste echipa de elaborare a documentelor pe baza Planului
de elaborare a documentelor. A

RMC fintocmeste organigrama societatii (Anexa 22). In urma intocmirii
organigramei, prin decizie, se desemneaza persoanele pentru fiecare functie in parte.

Documentatia sistemului de management al calitatii se poate structura ca si
pentru celelalte domenii de activitate :

- proceduri de sistem

- proceduri de lucru

- instructiuni de lucru

- manualul de management al calitatii
- Inregistrarile calitatii

O instructiune de lucru in domeniul service auto se prezinta in Anexa 23.

5.3. Functionarea Sistemului de Management al Calitatii
in cadrul societatilor cu profil de productie

5.3.1. Functionarea Sistemului de Management al Calitatii in
industria alimentara

Sistemul calitatii este un ansamblu de structuri organizatorice,
responsabilitati, proceduri, procese si resurse care urmaresc sa asigure o conducere
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eficienta a calitatii. Se poate face o paralela intre situatia din trecut si cea din
prezent sub aspectul atitudinii producatorilor fata de produsele realizate. Daca in
trecut producatorii erau interesati, cu predilectie, de controlul produselor finite, in
prezent principala lor preocupare este aceea de a realiza bunuri de calitate, iar
pentru atingerea acestui obiectiv ei pun un accent sporit pe actiunile preventive
aplicate in timpul aprovizionarii si fabricatiei pentru ca produsele care prezinta
neconformitati sa fie excluse sau numarul lor sa fie cat mai mic cu putinta.

Calitatea produselor parcurge cateva etape semnificative. Pornind de la
necesitatile consumatorilor se naste ideea de concepere a produselor. Urmatoarea
etapa consta in realizarea produselor pe fiecare faza de fabricatie, ca apoi atentia sa
se concentreze asupra urmaririi produselor dupa livrare, la consumator, pentru a
sonda opinia acestora cu privire la calitatea produselor realizate.

O prezentare a sistemului calitdtii in domeniul alimentar presupune
precizarea ordinii derularii producerii, livrarii si distributiei produselor.

Una dintre activitatile care trebuie sa fie prezenta in toate etapele este
responsabilitatea conducerii intreprinderilor privind asigurarea calitatii. Legat de
aceastd activitate se poate lua n discutie problema politicii referitoare la calitate.
Conditia primordiala a functionarii reale si a reusitei unei intreprinderi pe baza
principiilor moderne de conducere este elaborarea si implementarea unei politici
unitare, prin intermediul careia sd se stabileasca obiectivele si metodologia generala
de asigurare a calitatii produselor ceruta de consumatori.

Principala activitate a consiliului de conducere al intreprinderii consta in
elaborarea politicii in domeniul calitadtii. Urmeaza afisarea politicii in toate locatiile
intreprinderii. Politica referitoare la calitate este difuzatd, credndu-se astfel
posibilitatea accesului tuturor angajatilor la cunoasterea si intelegerea acesteia.
Politica urmeaza a fi implementata pentru a deveni functionalda. Desigur ca pentru
obtinerea calitatii este absolut necesara participarea angajatilor fara de care
calitatea nu se poate realiza. Ordinele si obiectivele nu sunt decisive in acest sens,
ele fiind doar elemente ale realizarii calitatii. O problema esentiala este cea privind
nivelul de cultura generalda si de pregatire specifica a personalului intreprinderii,
tendintele tehnologice si ale pietii, obiectivele pe termen lung ale conducerii. De
aceste elemente depinde gradul de participare si consensul tuturor celor interesati la
asigurarea calitatii. Politica de asigurare a calitatii este formulata ca o declaratie a
consiliului de conducere al intreprinderii cu privire la calitatea produselor si
serviciilor oferite de intreprindere si se elaboreaza sub directa conducere si
semnatura directorului general.

Prin urmare, politica de asigurare a calitatii are statutul unui angajament al
intreprinderii in privinta calitatii si reprezinta un apel catre toti angajatii
intreprinderii. Toate acestea contribuie la o implementare mai facila si mai eficienta
a politicii de asigurare a calitatii.

Politica in domeniul calitatii este elaborata de catre consiliul de conducere al
intreprinderii in colaborare cu un grup de specialisti in domeniul de planificare si de
ingineria calitatii. Acest grup de specialisti va pune la dispozitia conducerii
intreprinderii elementele stiintifice, tehnice si economice absolut necesare
planificarii, definirii si dezvoltarii produselor, ca si calitatii, inainte de inceperea
productiei.

Politica in domeniul calitatii trebuie sa includa o serie de elemente, cum ar
fi: obligativitatea indeplinirii de catre produsele realizate a tuturor cerintelor stabilite
in specificatii, precum si functionarea, securitatea estetica si caracteristica de
fiabilitate, respectarea cu strictete a specificatiilor pentru fiecare produs in toate
etapele de fabricatie, depozitare si transport, selectarea atenta a furnizorilor si,
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acolo unde este necesar si posibil, realizarea instruirii acestora pentru insusirea
aspectelor legate de modernizarea proceselor de productie, instruirea si
perfectionarea continud a personalului intreprinderii, informarea clientilor cu privire
la modul de depozitare, folosire si intretinere a produselor, cunoasterea progreselor
tehnice si a cerintelor in evolutie ale clientilor si ale pietii, pe baza carora se
realizeaza revizuirea periodicd a produselor si serviciilor.

Organizarea sistemului calitatii se realizeaza in functie de anumite cerinte.

Consiliul de conducere al intreprinderii are responsabilitatea pentru calitatea
produselor in curs de fabricare. Toate functile manageriale se afla sub controlul
direct al directorului general.

Secretul unei bune organizari a sistemului consta in infiintarea unui colectiv
al conducerii calitatii denumit Consiliul Calitatii. Componenta Consiliului Calitdtii este
urmatoarea: directori si sefi ai compartimentelor functionale. In fruntea Consiliului
Calitatii se afla directorul general. Consiliul Calitatii desfasoara activitati privind
dezbaterea, analizarea si luarea deciziilor in legaturd cu functionarea sistemului
calitatii, nivelul calitatii produselor realizate comparativ cu cele mai bune produse
similare de pe piata, performantele pe plan international cu privire la calitatea
produselor, reclamatiile din partea clientilor, evaluarea nivelului de pregatire a
personalului si masuri de perfectionare a pregatirii si motivarii personalului.

Principiul esential al sistemului calitatii este gandirea, gradul de pregatire si
de intelegere, atitudinea angajatilor intreprinderii, angajamentul si hotararea lor
pentru participarea la realizarea produselor de calitate. Rezulta ca sistemul calitatii
este In functie de gradul de convingere si atasamentul angajatilor intreprinderii fata
de ideea calitatii. Daca angajatii nu sunt convinsi si atasati de ideea de calitate,
sistemul calitatii nu va functiona si nu va fi realizat in practica. Explicatia consta in
faptul ca angajatii sunt cei care trebuie sa efectueze activitdtile legate de realizarea
produselor. In unele intreprinderi, gradul de mecanizare si automatizare a
procesului de productie este mai mic. In acest caz, rolul salariatilor intreprinderii
este foarte important, iar activitatea conducerii de a orienta si angaja salariatii catre
calitate si de a crea un mediu adecvat implementarii sistemului calitatii este de
maxima semnificatie.

Rolul conducerii in activitatea de implementare a sistemului calitatii consta
in traducerea in practica intreprinderii a recomandarilor facute de UNCTAD/GATT.
Aceste recomandari vizeaza, in ansamblul lor, relatia ideala care trebuie s3 se
instaureze intre conducerea intreprinderii si angajati in scopul realizarii dezideratelor
calitatii. O conditie esentiala a reusitei este tratarea angajatilor cu respect, crearea
de catre conducerea intreprinderii a unui climat de munca stimulativ, fara frica
somajului sau a pierderii locului de munca care ar putea genera fenomene precum
atitudinea de indiferenta sau chiar de rea-vointa fata de soarta calitatii. Prin evitarea
unor astfel de fenomene se poate crea o legatura statornicd, bazata pe incredere,
intre conducere si muncitori. Pentru atragerea muncitorilor intr-o activitate
congtienta de imbunatatire a calitatii produselor si serviciilor, conducerea trebuie sa
stabileasca un dialog permanent cu muncitorii care sa reflecte interesul conducerii
pentru bundstarea muncitorilor si disponibilitatea asigurdrii transparentei tuturor
activitatilor intreprinse. Intrucadt muncitorii lucreaza direct in productie si sunt
interesati de imbunatatirea calitatii fiind in contact permanent cu utilajele si masinile
din cadrul intreprinderii, conducerea trebuie sa gaseasca forme adecvate pentru
stimularea muncitorilor pentru ca acestia sa realizeze numai produse si servicii de
calitate.
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Standardul ISO 9001 cuprinde si cerinte privind respectarea cerintelor legale. In
domeniul alimentar este esentiald aplicarea cerintelor de siguranta a alimentelor,
conform principiilor HACCP.

Siguranta alimentelor, ca si domeniu de activitate, a luat fiintd in anul 2004
prin Legea 215/2004 privind organizarea activitatii sanitar - veterinare si pentru
siguranta alimentelor. La nivel national, in cadrul Autoritdtii Nationale Sanitar -
Veterinare si pentru Siguranta Alimentelor exista Directia Generala pentru
Siguranta Alimentelor.

La nivel de judete, in cadrul Directiei Sanitar - Veterinare si pentru
Siguranta Alimentelor judetene functioneaza compartimentul de Siguranta a
Alimentelor care este structurat in 2 subcompartimente, dupd cum urmeaza:

a) Standarde, marci, calitate
b) Siguranta alimentelor

Domeniul de activitate privind siguranta alimentelor este o cerinta
europeand si functioneaza avand la baza Legea 150/2004 privind siguranta
alimentelor, completata si modificata prin Legea 412/2004 privind siguranta
alimentelor.

Activitatea are scopul de a supraveghea intregul lant alimentar si de a pune
la dispozitia consumatorului alimente sigure, alimente care nu sunt nocive sanatatii.

Principiul de baza este principiul "PRECAUTIEI" si presupune luarea tuturor

masurilor care se impun in mod preventiv, in baza analizei riscului, asa incat sa se
evite realizarea de produse care ar putea fi neadecvate consumului uman.
Domeniul de activitate privind Siguranta Alimentelor vizeazd toate alimentele de
origine animala si non-animald. Avand in vedere faptul ca in domeniul animal toate
activitatile se afla, de ani de zile:, sub supraveghere veterinara, Compartimentul de
siguranta a alimentelor si-a axat activitatea pe domeniul produselor de origine non-
animala (morarit, panificatie, bauturi Arécoritoare, ape minerale, uleiuri comestibile,
zahar, produse zaharoase, etc.). In prima etapa Compartimentul sigurantei
alimentelor s-a ocupat de unitatile de productie, de alimentele de origine non-
animala. Pasii parcursi de-a lungul activitatii au fost urmatorii:

e identificarea unitatilor de productie, a alimentelor de
origine non-animala;

e evaluarea acestor unitati (in cadrul carora li s-a spus
agentilor economici ce au de facut pentru a fi conformi
cu cerintele europene.)

e un nou control in urma evaludrii si masuri (amenzi
pentru cei care nu s-au conformat);

e incheierea de contracte de prestari servicii intre
Directia Sanitara Veterinard si pentru Siguranta
Alimentelor si agentii economici, conform Ordinului
Autoritatii Nationale Sanitare Veterinare si pentru

. Siguranta Alimentelor Nr.100/2006.
In cea de-a II-a etapa au existat preocupari legate de agentii economici care au
activitate de comert en gros si depozitare produse alimentare de origine non-
animala, urmand aceiasi pasi ca si cei parcursi in productie.
Agentii economici cu activitate in domeniul productiei de alimente de origine
non-animala, pe parcursul anului 2006, au avut atitudini diferite fata de
cerintele de siguranta a alimentelor:
a) unii agenti economici, constienti de concurenta
generatda de economia de piata si cea care va fi generata de integrare, au
trecut la actiuni rapide de conformare:
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- si-au adaptat spatiile ca marime si scop, facandu-le functionale;

- si-au realizat fluxurile tehnologice in mod corespunzator;

- si-au amenajat vestiarele filtru pe sexe (de mentionat faptul ca in

intreaga industrie alimentara sunt obligatorii vestiarele filtru);

- si-au pus la punct sisteme de precolectare-colectare, gestionare deseuri;

- si-au calificat personalul;

- au demarat implementarea sistemului de management al sigurantei

alimentelor - sistemul HACCP.

Unii dintre acesti agenti economici si-au conceput unitati de productie noi,

investind miliarde de lei.

b) alti agenti economici care nu au avut situatia juridica a
unitatilor lamurita (este cazul spatiilor inchiriate de la
primarii, de la cooperatii) nu au fost dispusi sd investeasca
pentru a deveni conformi. In cazul acestora,
Departamentul de Siguranta a Alimentelor a fost obligat
sa emitd ordonanta de interzicere a activitatii.

Pana la sfarsitul anului 2006 in judetul Bihor a fost interzisa activitatea a 33 de
unitati de productie alimente de origine non-animald (mori, brutdrii, sucuri,
condimente).

Pentru unitatile care s-au preocupat sa devind conforme, dar in cadrul
carora s-au constatat, in urma controalelor, neconformitati pe linie de igiena, sau
daca in cazul acestor unitati s-au impus modificari structurale, s-a emis “Ordonanta
de suspendare a activitatii” pe o perioada de 5-7 zile (in cazul igienei) si, respectiv
pe o perioada de 2-3 luni, In cazul neconformitatilor care implica investitii.

Categoric toate unitdtile in cadrul cdrora s-a constatat preocuparea si
dorinta de a-si continua activitatea ( dorinta urmata si de masurile concrete pe care
le-a luat unitatea si care sunt cuantificabile, vizibile) - au primit tot sprijinul
Compartimentului Sigurantei Alimentelor in vederea continuarii activitatii.

Principiul Departamentului de Sigurantda a Alimentelor este constientizarea
agentilor economici cu privire la responsabilitatea pe care trebuie s-o aiba in
activitatea pe care o presteaza, si anume productia de alimente si schimbarea
mentalitatii acestora, n sensul ca, daca pana la sfarsitul anului 2006, scopul
principal al agentilor economici era “profitul”, incepand cu anul 2007 scopul principal
trebuia sa devina acela de “aliment sigur”.

Cat priveste implementarea sistemului HACCP - la nivelul Directiei Sanitare
Veterinare si pentru Siguranta Alimentelor s-a organizat, in anul 2005, o instruire cu
care ocazie agentii economici au luat la cunostintd, pe baza de semnatura, aspectele
dezbatute, fiind informati asupra:

- legislatiei nationale armonizate cu legislatia comunitara in domeniul

sigurantei alimentelor;

- necesitatii si obligativitatii implementarii sistemului HACCP;

- cerintelor care se impun in vederea conformarii pentru fiecare proces

tehnologic;

Avand in vedere faptul ca sistemul HACCP este un sistem complex, amplu,
multidisciplinar, dar si foarte abstract, in acelasi timp, nu s-a putut stabili o data
precisa pana la care agentii economici sa aiba sistemul complet implementat.
Situatia era diferita de la o unitate la alta. Cert este faptul ca agentii economici
aveau obligativitatea sa-si implementeze sistemul in cel mai scurt timp.

In domeniile de fabricare a zaharului, fabricarea uleiurilor, fabricarea apelor
minerale si a bauturilor racoritoare, fabricarea painii, fabricarea produselor de
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morarit, fabricarea pastelor fainoase s-a pus la punct cel mai bine si cu maxima
eficienta sistemul HACCP.

Organizatiile care fsi comercializeaza produsele 1in unitati de tip
supermarket, respectiv acele unitati care lucreaza pentru export au realizat
implementarea sistemului de siguranta a alimentelor, respectiv sistemul de
management al calitatii.

5.3.2. Functionarea Sistemului de Management al Calitatii
in industria de prelucrare a lemnului si a tdmplariei PVC.

in cadrul sistemului de management al calitétii din domeniul de prelucrare a
lemnului, respectiv din domeniul tamplariei PVC trebuie sd se puna un accent foarte
mare pe procesul de verificare a materiei prime, pe procesul de programare si
urmarire a productiei, pe procesul de verificare pe flux si final al produselor,
respectiv pe procesul de identificare si trasabilitate a produselor.

In cadrul procesului de productie se pune un accent deosebit pe
inregistrarile calitatii.

In cadrul procesului de productie trebuie sa existe un Program de productie
care reiese din programul de calculator pe care il are instalat fiecare firma, o fisa de
urmarire a productiei, in care se specifica denumirea operatiei, cine a executat faza
respectiva , ora inceperii fazei de lucru, respectiv ora de terminare a operatiei. Pe
acest formular, Responsabilul de control tehnic calitate consemneaza rezultatul
verificdrii efectuate.

In vederea bunei desfasurari a procesului de livrare trebuie sa existe un
program de montaj (Fig. Nr. 5.1.). La terminarea procesului de montaj se elibereaza
un certificat de conformitate a produsului.

Este importanta, in cadrul implementarii sistemului de management al
calitatii, intocmirea planului de control calitate (Anexa 24).

Data | Ora | DENUMIRE ADRESA SUMA de OBSERVATII
/ CLIENT INCASAT
Ziua

Fig. Nr. 5.1. - Program de montaj

Programarea si urmarirea procesului de productie se efectueaza pe baza
procedurii din Anexa 25.

5.4. Concluzii privind functionarea Sistemului
de Management al Calitatii in cadrul societatilor
cu profil de productie, respectiv de prestari servicii

in zilele noastre, introducerea sistemului de management al calititii a devenit
un lucru important pentru agentii economici. Fiecare, din motive diferite, decide sa
implementeze, in cadrul organizatiei, un astfel de sistem. Unii sunt convinsi ca
numai prin aceastd metoda pot obtine rezultate bune pe piata, altii introduc
sistemul, pentru ca “si vecinul are” sau este obligat prin beneficiari sau legislatie sa
implementeze sistemul de management al calitatii.
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Bineinteles, primul motiv este cel mai simpatic, dar nici fata de celelalte nu
trebuie sa existe rezerve, pentru ca rezultatul este acelasi; organizatia va functiona
in mod ordonat si controlat. Dar, in realitate, aceste problemele nu par atat de
clare. De obicei, aceste motive apar concomitent sau aproape in acelasi timp.

Rezultatul unor cercetari efectuate atesta faptul cd numarul organizatiilor
certificate in Romania se estimeaza la cca. 15 000 conform SR EN ISO 9001:2001.

Foarte multe studii publicate in diverse lucrari stiintifice se ocupa de
avantajele sistemelor de management al calitatii, dar in putine dintre aceste lucrari
sunt prezentate analize cu referire la modul de functionare a sistemelor de
management al calitatii Tn urma certificarii. Evident, daca aceste sisteme au fost
certificate, sunt si controlate de catre organisme de certificare pentru a le mentine
in parametri ceruti de standardul de referinta SR EN ISO 9001:2001.

Obiectul studiului a fost identificarea si analiza beneficiilor acestui sistem de
management al calitatii tinta dupa o perioada de minim 6 luni de la certificare.

Studiul asupra organizatiilor s-a desfasurat pe o perioada de o luna, timp in
care s-a realizat o identificare a avantajelor si a eventualelor probleme sau greutati
generate de implementarea sistemului de management al calitatii.

Politica agentilor economici consta in urmarirea avantajelor oferite atat de
infrastructura, de posibilitatile de desfacere a produselor, cat si de gradul de
calificare si disponibilitate a resurselor umane, deoarece derularea unei investitii
majore in momentul de fata, fara a avea la dispozitie personalul calificat la nivelul
tehnologiei actuale, este de neconceput.

Implementarea sistemelor de management al calitatii, instruirile profesionale
continue, corespunzatoare nevoilor deja identificate ale pietii muncii, inclusiv prin
dezvoltarea de pachete de instruire utilizabile Tn viitor, constituie un obiectiv
prioritar care este sustinut de managementul de varf al agentilor economici.

In ceea ce priveste structura agentilor economici pe domenii de activitate, la
25 noiembrie 2008, situatia se prezinta astfel:

Se poate constata ca domeniile cu cea mai mare pondere sunt:

> industria de prelucrare, extractiva, constructii de masini - utilaje — echipamente,
> urmata de comert (total 24,2%) si de servicii profesionale (23,1%).

Industria
Senicii extractiva,
profesionale prelucratoare,
231% constructii de
masini, utilaje si
echipamente
28%

Transportun
1.9%

Industria usoara

3 5%
\ Industria
alimentara

Turism
0 5%

Comert cu ridicata
14 8%

Cornert cu Constructi 135%
amanuntul ons LU': I Agricultura
9 4% Bt 27%

Fig. Nr. - 5.2. Oportunitati identificate in analiza zonei Transilvania:
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Din studiul efectuat reiese faptul ca in domeniile de constructii, transporturi
si industria alimentara a existat o preocupare mai asiduda a managementului de varf
cu privire la implementarea sistemelor de management, respectiv pentru obtinerea
certificatelor de conformitate.

Prin urmare, se poate trage concluzia ca agentii economici din domeniile cu
pondere mai scdzuta in ceea ce priveste structura sectoarelor de activitate au un
interes mai ridicat fata de implementarea sistemelor de management.

Cercetarile efectuate au vizat activitatea a patru organizatii din diferite
domenii conform Fig. Nr. 5.2.:
1. domeniul industriei usoare (care are o pondere de 3,5%)
2. domeniul comertului cu ridicata (cu pondere de 14,8%)
3. domeniul industriei alimentare (cu pondere de 13,5%)
4. domeniul serviciilor profesionale ( cu o pondere de 23,1%)
Rezultatele obtinute din parte organizatiilor studiate sunt structurate astfel:
a. motivele pentru care au demarat implementarea sistemelor de
management;
greutdtile intampinate pe parcursul implementarii;
avantajele survenite in urma obtinerii certificatului;
eventualele dezavantaje in urma aplicarii sistemului de management;
piedicile ivite pe parcursul functionarii sistemului de management.

®aooT

1. In cadrul organizatiei din domeniul industriei usoare care a fost supus
studiului se constata urmatoarele aspecte :
a. Motivele implementarii
Motivele pentru care a fost proiectat si implementat sistemul de
management al calitatii (SMC) au fost:
» Presiunea pietei externe si;
» 0 organizare ineficienta.

b. Greutatile intampinate
Greutatile intdmpinate pe parcursul implementarii au vizat schimbarea
mentalitatii personalului la nivel de executie, respectiv, timpul relativ scurt impus de
catre partenerii externi.
c. Avantajele survenite in urma obtinerii certificatului
Avantajele obtinute in urma implementarii si certificarii SMC sunt urmatoarele:
> eficientizarea fluxului de fabricatie, rezultdnd o crestere a productiei si,
in acelasi timp, reducerea personalului la un numar de 160 din 170;
> cresterea profitului net cu aprox. 50% in trimestrul I al anului in curs
fata de anul precedent;
> TImbunatatirea conditiilor de munca si a microclimatului in sectiile de
productie, respectiv in birouri.

d. Eventualele dezavantaje in urma aplicarii sistemului de management
al calitatii
Dezavantajele implementarii SMC se concretizeaza in ridicarea nivelului
birocratiei la nivelul inregistrarilor si al documentelor SMC.
Piedicile constatate in urma analizelor efectuate au un caracter
nesemnificativ.
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2. In cadrul organizatiei din domeniul comertului cu ridicata se constatd
urmatoarele aspecte :

a. Motivele implementarii
Motivele implementarii sistemului se regasesc in Hotararea AGA (Adunarea
Generala a Actionarilor). Ca urmare, a fost demarata activitatea de implementare a
SMC pentru imbunatatirea serviciilor, respectiv a produselor oferite.

b. Greutatile intdmpinate
Greutatile intdmpinate au vizat lipsa informatiilor importante din punct de
vedere al implementarii SMC.

c. Avantajele survenite in urma obtinerii certificatului
Avantajele obtinute 1n urma implementarii si certificarii SMC sunt
urmatoarele:
> eficientizarea proceselor de productie si a prestarii de servicii;
» reducerea timpului de executie a produselor;

d. Eventualele dezavantaje in urma aplicarii sistemului de management al

calitatii

Dezavantajele implementarii SMC se concretizeaza in ridicarea nivelului
birocratiei la nivelul inregistrarilor si al documentelor SMC.

Trebuie precizat faptul ca, datorita unor factori externi, organizatia a ajuns
in pragul falimentului. Dar, avand un sistem de management organizat, a reusit, in
scurt timp, sa@ se reorienteze spre alte domenii de activitate. In acest fel au fost
remediate carentele existente.

3. In cadrul organizatiei studiate din domeniul industriei alimentare se
constata urmatoarele aspecte :

a. Motivele implementarii
Luand in considerare faptul ca societatea supusa observatiei este o societate
mixta romano - italiand cu un capital strdin de 85%, motivele pentru care s-a
implementat SMC vizeaza interesul strategic al proprietarilor strain.

b. Greutatile intampinate
Greutatile intampinate pe parcursul implementarii au vizat schimbarea
mentalitatii personalului la nivel de executie, respectiv timpul relativ scurt impus de
catre partenerii externi.
c. Avantajele survenite in urma obtinerii certificatului

Avantajele obtinute in urma implementarii si certificarii SMC sunt
urmatoarele:

> cresterea semnificativa a cifrei de afaceri; se estimeaza faptul ca un procentaj de
8 -12% din aceasta crestere se datoreaza detinerii certificatului;

> s-a produs o dezvoltare echilibrata a relatiilor cu toate partile interesate:
clienti, angajati, furnizori, proprietari, societate;

> o0 crestere semnificativa a imaginii firmei prin cucerirea unor noi piete de
desfacere;

> s-a constatat, de asemenea, o reducere a cheltuielilor in cuantum de circa
3% fatd de perioada anterioard, datorita eficientizarii aprovizionarii cu
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materii prime, desfacerii produselor finite si Tmbunatatirii  urmaririi
parametrilor fluxului tehnologic.

d. Eventualele dezavantaje in urma aplicarii sistemului de management al
calitatii
Dezavantajele implementarii SMC se concretizeaza in ridicarea nivelului
birocratiei la nivelul inregistrarilor si al documentelor SMC.
Piedicile constatate in urma analizelor efectuate au un caracter
nesemnificativ.

4. In cadrul domeniului serviciilor profesionale
a. Motivele implementarii:

> Datorita schimbarilor administrative care au avut loc de-a lungul timpului,
societatea a considerat ca este oportunda implementarea sistemului de
management al calitatii SR EN ISO 9001:2001.

> Presiunea din partea Autoritatii Nationale de Reglementare pentru Serviciile
Publice de Gospodarire Comunald (ANRSC)

b. Greutatile intampinate

» gradul de complexitate foarte ridicat al activitatii a prelungit durata
elaborarii documentelor;

> dificultati aparute la nivel de executie, generate de catre unii angajati
pe parcursul activitatilor de instruire.

c. Avantajele survenite in urma obtinerii certificatului

Avantajele survenite in urma obtinerii certificatului sunt:
> cresterea calitatii serviciilor;
> inregistrarea unor cresteri semnificative in ceea ce priveste numarul
contractelor incheiate cu aproximativ 15%. Ca urmare a acestor avantaje,
organizatia sus - mentionata a propus, pentru perioada imediat urmatoare,
extinderea prestatiilor de servicii si in alte localitati.

d. Eventualele dezavantaje in urma aplicarii sistemului de management al
calitatii
Dezavantajele constatate in urma analizelor efectuate au un caracter
nesemnificativ.
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CONCLUZII SI CONTRIBUTII PROPRII

Concluzii:

Din cele expuse in prezenta Teza de doctorat s-a demonstrat faptul ca
influenta unui SMC documentat si condus corespunzator aduce beneficii
semnificative organizatiilor din diferite domenii de activitate.

Prin studiul prezentat in Cap. al 5-lea s-a dovedit faptul ca implementarea si
mentinerea unui astfel de sistem de management conform cerintelor standardului
SR EN ISO 9001 impulsioneaza procesul de identificare si trasabilitate a produselor
aspect mai putin realizat in etapa dinaintea demararii implementarii sistemului de
management al calitatii. Cat priveste controlul calitatii se accelereaza activitatea de
verificare a produselor pe flux si final. De asemenea se poate afirma faptul ca
implementarea sistemului de management al calitatii vine in sprijinul unei organizari
mai bune si mai eficiente a societatilor comerciale respectiv contribuie la cresterea
profitului acestora.

Implementarea Sistemului de Management al Calitatii in intreprinderile mari
isi dovedeste eficienta prin faptul ca, in urma implementarii si dupa ce noul sistem a
fost asimilat, s-a constatat o crestere a productivitatii muncii esalonat in timp; prin
aceasta s-a recuperat treptat, in timp, valoarea investitiei generate de
implementarea Sistemului de Management al Calitatii.

O situatie relativ diferita se constata in cazul IMM-urilor; aceasta din cauza
faptului ca recuperarea investitiei este mai greu de realizat; dar si aici s-a constatat
o largire a niselor de piata datorita sporirii treptate a productiei.

Din punct de vedere al structurii implementarii Sistemului de Mangement al
Calitatii, prin metodologia aplicatd am reusit sa diminuam cheltuielile necesare
pentru elaborarea documentatiei aferente implementarii Sistemului de Management
al Calitatii .

Avantajele evidente se obtin in privinta imbunatatirii controlului de calitate
la nivelul organizatiilor. Acest lucru s-a concretizat prin urmatoarele: schimbarea
mentalitatii angajatilor, diminuarea costurilor datorita eficientizarii proceselor.

Prin aplicatiile abordate am evidentiat necesitatea existentei unui nivel de
calitate, generat de necesitatea colaborarii cu alte firme pe filiera produselor
realizate.

In activitatea realizatd s-au constatat o serie de aspecte legate de:

- necesitatea asigurarii unui anumit nivel de comunicare in procesul muncii

in vederea diminuarii riscurilor ;

- activitatea de implementare a Sistemului de Management al Calitatii a
evidentiat unele dezavantaje generate de necesitatea introducerii unor programe
specifice.

In cadrul organizatiilor din domeniul asamblarii, al comertului cu ridicata si
al serviciilor IT, prin implementarea Sistemului de Management al Calitatii s-a reusit
eficientizarea proceselor de fabricare, dar si al proceselor de service, prin reducerea
timpilor de executie; in anumite cazuri, In urma implementarii Sistemului de
Management al Calitatii aceste organizatii au reusit, in scurt timp, sa se reorienteze
spre alte domenii de activitate si, astfel, au fost remediate carentele existente.
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Teza de fata dovedeste faptul ca implementarea Sistemului de Management
al Calitatii este o necesitate obiectiva cu posibilitati de aplicare in domenii diverse si
un instrument utilizat in intreprinderile mici si mijlocii respectiv in cazul persoanelor
fizice autorizate.

Contributiile proprii sunt urmatoarele:

- Am proiectat si implementat componentele Sistemului de Management al
Calitatii in cadrul organizatiilor al caror numar depaseste cifra 300 in cca. 50 de
domenii de activitate;

- Am reusit sa proiectez si sa implementez Sistemul de Management al
Calitatii la Persoane Fizice Autorizate, dovada functiondrii acestui sistem fiind
obtinerea de catre aceste PFA-uri a unui certificat de conformitate SR EN ISO 9001,
eliberat de catre un organism de certificare acreditat pe plan mondial respectiv
obtinerea certificatului IQNet.

- Am conceput norme metodologice in domeniul de salubritate stradala si
spatii verzi pentru organizatiile de profil;

- Am conceput instructiuni si formulare in vederea evaluarii furnizorilor;

- Am proiectat forma si continutul unor instructiuni de lucru si proceduri
pentru diferite domenii de activitate ;

- Am conceput proceduri specifice domeniului de servicii medicale;

- Am conceput metodologia de implementare unicd a Sistemului de
Management al Calitatii;

- Am efectuat studii in cadrul IMM - urilor privind functionarea Sistemului de
Management al Calitatii dupa 6 luni de la inceperea implementarii sistemului.
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1. Responsabil MC 14.02.2008
2. Resonsabil sectie de lipit 14.02.2008
3. Sectia de lipit 14.02.2008

LISTA DE CONTROL A REVIZIILOR

Nr.

DATA DESCRIEREA SUMARA A REVIZIEI OBSERVATII
crt REVIZIEI
Numele si prenumele Semnatura Data Exemplar nr.

Tntocmit

RESPONSABIL
PRODUCTIE

10.02.2008

1

Verificat

RESPONSABIL MC

14.02.2008

Aprobat

DIRECTOR GENERAL

14.02.2008

ANEXA 1
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1. SCOP SI DOMENIU DE APLICARE

1.1. Instructiunea stabileste fazele si activitatile desfasurate in vederea realizarii
procesului de lipire a pieselor .

1.2. Prezenta instructiune de lucru se aplica de catre operatorii din cadrul sectiei
de lipit a organizatiei S.C. MICROROM S.R.L.

2. DEFINITII SI PRESCURTARI
2.1. SR EN ISO 9000:2006 “Sisteme de Management al Calitatii. Principii
fundamentale si vocabular”;

3. REFERINTE

3.1. SR EN ISO 9001:2008 “SISTEME DE MANAGEMET AL CALITATII .
CERINTE

4. DESCRIEREA INSTRUCTIUNII
4.1. METODA

4.1.1. Operatorul ia piesele si le verifica vizual 100% pe baza fisei de verificare nr.
1 sa nu prezinte lovituri , defecte de argintare , bavura , lipsa cod furnizor,
lipsa cod piesa, respectiv verifica modul de aplicare a stampilei de
argintare ;

4.1.2. Operatorul isi pregdteste echipamentul de lucru pentru procesul de lipit,
urmarind tabelul din formularul AC 52 « Tabel cod piesa si cod echipament
de lucru » ;

4.1.3. Operatorul ia presele, le pune pe plita si le lasa la incalzit la temperatura
de 250 °C - 270°C;

4.1.4. Responsabilul sectiei de lipit verifica, zilnic, termenul de valabilitate a pastei
de lipit F640SA 40C5-89M30 care se depoziteaza in frigiderul din cadrul
sectiei de productie;

4.1.5. Responsabilul sectiei de lipit verifica temperatura frigiderului, iar rezultatul
verificarii este inregistrat in Fisa de urmarire temperatura frigider, formular
cod AC 47 ;

4.1.6. Operatorul ia pasta de lipit intr-o cantitate mica, cu ajutorul spatulei, si o
aseaza pe o placa de fier care se afla pe masa de lucru;

4.1.7. Operatorul ia piesa si o pune in forma, apoi deasupra piesei pune masca pe
suprafata careia intinde pasta de lipit cu ajutorul unei spatule ;
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Toate aceste operatii se executa cu foarte mare atentie!

4.1.8. Se ia masca de pe suprafata piesei si se verifica daca lipiciul este intins pe
toata suprafata marcata ;

4.1.9. Se tine timp de 15-20 sec. inainte de a pune capacul pe corp ;

4.1.10. Operatia se executa cu multa atentie ca piesa sa nu fie lovita sau trantita,
deoarece in cazul in care piesa este lovita sau trantitd, lipiciul care inca mai
are consistenta unei paste poate intra intre cavitati si acest lucru ar duce la
ingreunarea reglarii piesei ;

4.1.11. Piesa se pune in presa cu mare atentie :
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4.1.13. Piesa se lasa la lipit timp de 30-50 sec. in functie de temperatura presei si
dimensiunea geometrica a piesei ;

4.1.14. Operatorul verifica vizual ca piesa sa fie bine lipitd, iar pasta de lipit sa se
vada in gaurile piesei ;

4.1.15. Dupa ce lipiciul s-a intins in gaurile piesei, se ia piesa de pe plita si se lasa
2-3 minute la racit (timp suficent ca pasta de lipit sa se intdreascd) .

BUPT



170 Anexe

Mm@mﬂjmﬂjmﬂ INSTRUCTIUNE CoIdL dgg:. ‘

ORADEA LIPIREA PIESELOR Rev 0 Editia 1

4.1.17. In cazul in care piesa nu este bine lipitd, dacd prezintd bule sau se exfoliazd
argintul, ea se depoziteaza in zona produse neconforme si se procedeaza conform
procedurii controlul produsului neconform, respectiv se completeaza Fisa de
urmarire productie sectia de lipit, AC 53;

PRODUS NECONFORM
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4.1.18. Operatorul verifica inca o data piesa pentru a constata daca existdsa lipici
pe piesa sau in gaurile exterioare :

4.1.19. In cazul in care piesa prezintd urme de lipici , operatorul le indepdrteazi cu
ajutorul unei pile, iar daca exista lipici in gaurile exterioare acesta se
indeparteaza cu ajutorul burghiului ;

4.1.20. Operatorul ia piesa conforma, o pune intr-un cos de inox care se afla pe
masa de lucru si o lasa sd se raceasca intre 8 -10 minute ;

4.1.21. In urma racirii, piesele se pun la spalat.

4.2. DESCRIEREA ECHIPAMENTULUI DE LUCRU
- Plita
- Spatula
- Presa
- Forma in care se aseaza piesa
- Masca
- Cos de inox
- Placa de racire

4.3. CARACTERISTICILE PARAMETRILOR PROCESULUI

4.3.1. Temperatura presei : intre 250°C - 270°C ;

4.3.2. Timpul de asteptare inainte de a pune capacul pe corp : intre 15 -
20 sec.

4.3.3. Timpul de lipire : intre 30-50 sec.

4.3.4. Timpul de racire a piesei in presa : intre 2 -3 min.

4.3.5. Timpul de racire a piesei in cosul de inox : intre 8-10 min.
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4.4. NECONFORMITATI SPECIFICE SI MASURI DE REMEDIERE

NECONFORMITATE CAUZA MOD DE REMEDIERE
BULE DE ARGINT SI NEARGINTAREA RETURNAREA PIESEI LA
EXFOLIEREA CORESPUNZATOARE FURNIZOR
ARGINTULUI
LIPIREA NERESPECTAREA TIMPULUI DE = DEPOZITAREA PIESEI
NECORESPUNZATOARE LIPIT SAU A TEMPERATURII LA PRODUSE
SCAZUTE A PLITEI NECONFORME
PIESA PREZINTA URME  NEATENJIA OPERATORULUI IN INDEPARTAREA
DE_LIPICI SAU LIPICI IN TIMPUL INTINDERII PASTEI DE LIPICIULUI
GAURILE EXTERIOARE LIPIT

4.5. MASURI SPECIFICE DE PROTECTIE A MUNCII

4.5.1. Operatorul trebuie sa foloseasca manusi de protectie ;

4.5.2. Operatorul nu are voie sa puna mana pe plita in timpul functionarii ;
4.5.3. Operatorul nu are voie sa puna mana pe presa in timp ce presa
se afla pe plita, respectiv cand presa este la racit.

5. RESPONSABILITATI

5.1. Operator

5.1.1. Efectueaza toate lucrarile la timp;

5.1.2. Preda lucrarea pentru executarea fazelor urmatoare;

5.1.3. Consemneaza in Fisa de urmarire a productiei efectuarea lucrarii;
5.1.4. Respectad prezenta instructiune de lucru .

6. RAPOARTE SI INREGISTRARI

6.1. Tabel - cod piesa si cod echipament de lucru - formular cod AC - 52 ;
6.2. Fisa de urmarire temperatura frigider - formular cod AC - 47 ;
6.3. Fisa de urmarire productie sectia de lipit - formular cod AC 53.
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CHESTIONAR DE Rev 0
EVALUARE A SATISFACTIEI
CLIENTILOR Cod AC 71 Anexa la PLO3

Chestionar de evaluare a satisfactiei clientilor S.C. XYZ S.R.L.

Scopul acestui chestionar este acela de a afla care sunt asteptarile
Dvs. referitoare la produsele furnizate de S.C. XYZ S.R.L.
si cat sunteti de multumit/nemultumit de serviciile si produsele
furnizate

1. Cat de satisfacut sau nesatisfacut sunteti in general de
colaborarea Dvs. cu S.C. XYZ S.R.L.?

Va rugam sa marcati casuta care reprezinta cel mai corect punctul Dvs. de
vedere.

Total nesatisfacut Total satisfacut
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

NN e s s Y e O B P

2. Vi rugam sa ne ajutati sa intelegem acest mod de evaluare printr-o
scurta descriere a motivelor Dvs.

Produse de calitate, furnizarea produselor in timp optim.

3. Cat de probabila este innoirea contractului Dvs. cu S.C. XYZ
S.R.L. pentru anul viitor ?

Sigur NU il vom innoi I vom
innoi sigur
3 5 6 7 8 9 10

OO0 0000000 o
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CHESTIONAR DE Rev 0
EVALUARE A SATISFACTIEI
CLIENTILOR Cod AC 71 Anexa la PLO3

4. Daca un partener v-ar cere parerea, cat de convingator ati fi
in a recomanda pe S.C. XYZ S.R.L. ca furnizor de produse
electronice?

A

Sigur NU il voi recomanda n voi
recomanda sigur

1 2 3 4 5 6 1 8 9 10
s e e N D N B

Experienta Dvs. privind serviciile, produsele furnizate de S.C. XYZ S.R.L.

Va rugam sa evaluati gradul Dvs. de satisfactie referitor la fiecare dintre factorii
mentionati mai jos

BUPT



Anexe

175

CHESTIONAR DE

EVALUARE A SATISFACTIEI

CLIENTILOR

Rev 0

Cod AC 71 Anexa la PLO3

Total nesatisfacut

satisfacut

Total

1

2

3

4 5 6

8 9 10

N/A

Produsele sunt
accesibil si
oferite la timp

Produsele

oferite de S.C.
XYZ S.R.L..
sunt credibile
si de incredere

S.C. XYZ
S.R.L.

intelege
nevoile Dvs.

Serviciile sunt
consistente si
demn de
incredere

Relatia dintre
calitatea
serviciului i
pret produs

6. Aveti al ii referi 1 iciile. 1 lusel 0

Nu sunt

Experienta Dvs.cu personalul S.C. XYZ S.R.L.

Va rugam sd evaluati gradul Dvs. de satisfactie referitor la fiecare dintre factorii
mentionati mai jos

Total nesatisfacut

Total satisfacut

v lzl 3] faf [s] [e] [7]

8\ |9| \10

‘ |N/A
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CHESTIONAR DE
EVALUARE A SATISFACTIEI

CLIENTILOR

Rev 0

Cod AC 71 Anexa la PLO3

Personalul este X
competent in

furnizarea

informatiilor

Personalul este X
dispus sa

comunice rapid

si eficient

Personalul este X

politicos si

atent la

solicitirile Dvs.

Personalul este X
operativ in

prestarea

serviciului

Tinuta X
personalului si

alte atribute

tangibile

reflecta

calitatea

ridicata

8. Aveti alte comentarii referitoare la performantele personalului nostru?

Nu sunt

DATE PRIVIND ORGANIZATIA DUMNEAVOASTRA

Categorie de client S.C. XYZ S.R.L. :

| Client permanent

[ x |
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CHESTIONAR DE Rev 0
EVALUARE A SATISFACTIEI
CLIENTILOR Cod AC 71 Anexa la PLO3

| Client sezonier | ]

| Client ocazional | ]

La acest capitol se pot inscrie si alte categorii de interes pentru S.C. XYZ
S.R.L., alte categorii de actuali sau fosti clienti.

Organizatia: S.C. ANONIMUS S.R.L.
Completat de: POP ALEXANDRU

Functia in cadrul organizatiei:
RESPONSABIL APROVIZIONARE

Data :15.02.2009
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Chestionar de evaluare a satisfactiei clientilor

Va multumim c3 ati optat pentru organizatia noastra. Speram ca ati fost
multumiti de produsele, respectiv de serviciile prestate de catre noi.

Va rugam ca, prin completarea prezentului chestionar, sa contribuiti la
imbunatatirea activitatii noastre.

Va asiguram ca acordam un interes deosebit propunerilor Dumneavoastra.

Va multumim pentru ajutorul acordat.
)

Punctaj 5 4 3 1sau
2
Personalul este politicos si atent la dorintele Dvs.?
X
Personalul este competent, avand cunostintele X
necesare pentru a presta un serviciu de calitate?
Serviciile sunt oferite la timp?
X
Personalul este operativ in prestarea serviciului? X
Tinuta personalului si alte atribute tangibile reflecta X
calitatea?
Total 24

Aveti si alte comentarii referitoare la performantele personalului
nostru?

NU SUNT

Data: 10.02.2009
Optional: Numele si prenumele: POPA MIRCEA
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Raport al sondajului efectuat la S.C. ABC S.R.L.

INTRODUCERE

A. Date generale privind auditul diagnostic al Sistemului de
Management al Calitatii

Procesul de audit - diagnoza al Sistemului de Management al
Calitatii incipient, existent la nivelul S. C. ABC S.R.L. a fost realizat in cadrul
proiectului prin care firma mentionata vizeaza proiectarea si implementarea
sistemului de management al calitatii.

Perioada de desfasurare a auditului a fost de o zi. Auditul a fost

realizat de un Auditor- sef.
Criteriile de referinta ale auditului au constat in specificatiile standardului
referential SR EN ISO 9001 si legislatia aplicabila activitatilor, produselor si
serviciilor organizatiei auditate. Procesul de audit s-a derulat tinand seama
de recomandarile SR EN ISO 19011:2003 ,Ghid pentru auditarea sistemelor
de management al calitatii si mediului”.

Auditul a debutat in data de 27.02.2009 printr-o sedinta de
deschidere la care au participat 5 persoane si anume Directorul General,
Reprezentantul Managementului pentru Calitate, Directorul de Productie,
Directorul de Vanzari si Responsabilul Control Tehnic Calitate.

Punerea in aplicare a auditului propriu-zis a fost sprijinita de
existenta fiselor -chestionar pregatite in prealabil de catre auditor. Ca
tehnici de audit s-a facut apel la interviuri si examinare de documente si
inregistrari. Concluziile auditului au fost stabilite pe baza de probe
obiective.

In final, constatarile si concluziile preliminare au fost prezentate
participantilor la sedinta de inchidere.

Toate informatiile la care a avut acces auditorul, precum si
prezentul raport au caracter confidential si sunt pastrate in regim controlat.
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LISTA CONSTATARILQR REFERITOARE LA CONFORMITATEA CU SR EN ISO
9001:2001 IN CADRUL ORGANIZATIEI S.C. ABC S.R.L.

Element Exista Nu exista Actiuni de imbunatatire propuse | Nivel de
verificat maturita
te
4.1. - Nu este implementat un SMC - Organizatia trebuie sa 1
SMC - cerinte documentat. identifice procesele necesare
generale SMC.
-Trebuie intocmitd harta proceselor
4.2. - Angajamentul Un manual al calitatii, proceduri - Elaborarea unui MMC 1
Cerinte conducerii pentru documentate cerute de acest - PGS pentru controlul
referitoare la |realizarea unei politici de| standard, documente necesare documentelor
documentatie | mediu si implementarea pentru controlul proceselor, - PGS pentru controlul
unui sistem de inregistrari aferente inregistrarilor
management al calitatji
1
5.1. - Instruirea anumitor -Comunicarea importantei - Comunicarea in cadrul organizatiei a 2
Angajamentul persoane din cadrul satisfacerii cerintelor clientilor; importantei satisfacerii cerintelor clientilor
managementul organizatiei -politica referitoare la calitate; conform satandardului de referinta;
ui referitoare la clauzele -obiectivele calitatii - elaborarea politicii referitoare la calitate;
din ISO 9001 -0 procedura documentata pentru - elaborarea obiectivelor calitatii;
analiza efectuata de management; | - elaborarea unor metode de definire a
-plan de investitii cerintelor clientilor ( formular de intrebari)
5.5. - - O procedura pentru comunicare; - Numirea, prin decizie a unui 1

Responsabilitat
e, autoritate si
comunicare

- definirea clara a
responsabilitatilor;
- un reprezentant al
managemenutului pentru SMC

reprezentant al managementului;
- elaborarea fisei postului pentru
fiecare angajat;
- elaborarea procedurii de comunicare

- - asigurarea unui flux de comunicare

08T
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interna eficient, pe orizontala si pe

verticala
5.6. - - Procedura generala - Elaborarea procedurii pentru
Analiza pentru analiza efectuata analiza;
efectuata de de management -program anual sau trimestrial de
management analiza
6.1. - - Plan de investitii - Determinarea resurselor necesare
Managementul pentru sustinerera SMC;
resurselor - determinarea si punerea la dispozitie
a resurselor necesare pentru cresterea
satisfactiei cllientului
6.2. - - Determinarea concreta a - Instruiri programate pentru
Resurse competentelor personalului care personal;
umane influenteaza calitatea - fisa postului
6.3. - O procedura - Elaborarea procedurii necesare
Infrastructura documentata pentru mentinerea
infrastructurii si determinarea
necesitatii de dezvoltare a
acesteia
6.4. - Managementul de la | - O procedurda documentata sau - elaborarea metodelor de

Mediu de lucru

cel mai Tnalt nivel are

0 preocupare pentru

indeplinirea cerintelor
din standard

o0 metoda prestabilita pentru
controlul cerintelor din standard

control conform standardului
de referinta ISO 9001:2000

7.1.
Planificarea
realizarii
produsului

O procedura

documentata pentru planificarea
realizarii produsului

-Elaborarea obiectivelor calitatii si a
cerintelor pentru produs;
-alocarea resurselor necesare
-implementarea procedurilor necesare

7.2.
Relatii cu
clientii

Managementul asigura

tratarea reclamatiilor

pentru fiecare client in
parte;

- determina cerintele

clientilor prin contract

RegistrulL de reclamatii al

clientilor;

procedura documentata
pentru relatii cu clientii

-Elaborarea si implementarea unui
registru de reclamatii;
-elaborarea procedurii de relatii cu
clientii impreuna cu un chestionar de
evaluare a gradului de satisfactie a

acestora

axauy
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7.3. - Nu exista - Excludere
Proiectare si
dezvoltare
7.4. - Lista - Implementarea unei - Stabilirea criteriilor de acceptare
Aprovizionare furnizorilor proceduri pentru pentru produsul aprovizionat
aprobati aprovizionare; - Lista furnizorilor aprobati trebuie
- verificari pentru fiecare comunicata celor implicati in
lot de produs aprovizionare.
aprovizionat - Elaborarea procedurii de
aprovizionare;
- elaborarea IL pentru verificarea
produsului aprovizionat
7.5.1. - Echipament - Disponibilitatea instructiunilor - Elaborarea instructiunilor de lucru
Controlul adecvat de lucru pentru procesul de necesare pentru o buna functionalitate a
productiei si pentru prestari servicii; procesului de prestari servicii;
furnizarea realizarea - monitorizarea si masurarea - elaborarea inregistrarilor aferente;
serviciului produsului procesului - stabilirea metodelor de masurare si
monitorizare a procesului de fabricatie
7.5.3. - Procedura documentata pentru |-Elaborarea procedurii de proprietate a
Proprietatea controlul eficient clientului
clientului
7.5.4. - Un depozit adecvat | - O metoda de identificare cu - Etichetarea rafturilor de depozitare;
Pastrarea produsului finit si usurinta a produselor depozitate | - elaborarea procedurii de manipulare
produsului materialelor; pe rafturi (a produselor finite) si depozitare;
- respectarea - intocmirea inregistrarilor aferente
reglementarilor in
vigoare cu referire la
manipularea produselor
si materialelor
7.6. - - Lista dispozitivelor de masurare | - Intocmirea listei de inventariere
Controlul si control a dispozitivelor de control;

dispozitivelor
de masurare si

control

-verificarea si etalonarea
dispozitivelor;

- elaborarea si implementarea
procedurii pentru controlul acestor

[4:3"
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sub control, manipularea,
depozitarea, utilizarea,
verificarea, etalonarea si casarea
dispozitivelor

- Intocmirea programului de
etalonare;
- numirea in functie a unui
reprezentant pentru metrologie

8.2.
Masurare si
monitorizare

-Metode de monitorizare si
masurare cu referire la gradul de
satisfactie a partilor interesate

- Elaborarea chestionarelor de
evaluare a gradului de satisfactie a
clientilor si a partilor interesate;

- stabilirea metodelor de
benchmarking;

- comunicare directa cu clientul,

- focus grup (FG)

8.2.2. - - PGS pentru audit intern -Elaborarea PGS pentru audit intern;
Audit intern - Program de audit intern -numirea prin decizie a auditorilor interni;
-elaborarea programului anual de audit
intern
8.2.3. - -Procedura documentata pentru | -Elaborarea procedurii de masurare si

Monitorizarea

aceastd clauza din standardul de

monitorizare

si masurarea referinta
proceselor
8.2.4. - - O procedura documentatd |-IL si PL necesare pentru determinarea

Monitorizarea
si masurarea

pentru determinarea
caracteristicilor produselor

conformitatii produsului

produselor

8.3. - O separare a - Etichetarea produsului -Etichetarea produsului neconform;
Controlul produsului neconform neconform; -elaborarea unui PGS pentru controlul
produsului - PGS pentru controlul produsului produsului neconform
neconform neconform

8.4. - - O colectare si analizare a -Elaborarea metodelor pentru

Analiza datelor

datelor cu referire la satisfactia
clientului, conformitatea
produselor, etc.

demonstrarea adecvantei si eficientei

SMC pentru evaluarea necesitatii de

aplicare a metodelor de imbunatatire
continud

~ 8.5.1.
Imbunatatire

- O imbunatatire continua
a SMC

- Organizatia trebuie sa - si
imbunatateasca continuu

axauy
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eficacitatea SMC prin utilizarea
metodelor prestabilite

-Elaborarea procedurii de actiuni
corective;
-utilizarea acestei proceduri ca un
instrument de imbunatatire continua a
SMC

-Actiuni preventive;
Lutilizarea acestei proceduri ca un
instrument de imbunatatire continuad a
SMC

continua
8.5.2. - -O procedura documentata
Actiuni pentru actiunile corective
corective
8.5.3. - -0 procedura documentata
Actiuni pentru actiuni preventive
preventive
Abrevieri:

SMC = Sistem de Management al Calitatii
MMC = Manual de Management al Calitétii

FG = focus grup este o metoda calitativa de cercetare a pietii, prin care un grup este selectat prin esantionare, pentru discutarea unui anumit subiect

FP = fise post
IL = instructiuni de lucru

78T
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REV.0 Aprobat

Harta proceselor

Cerinte generale
Managementul proceselor

Manualul de
Management al Calitatii

Controlul

|| Controlul
documentelor

inregistrarilor

5. Resp. conducerii

Comu
nicare
interna

Reprez. cond.
ptr. calitate

obiective,
planif.,
man.review

Orientarea

Angajamentul 3 "
citre client

conducerii

8.Masurare. analiza si imbunatatire

6. Asigurarea resurselor

Mésurare produs si
proces

Actiuni corective si

Identificare preventive

necesar/
Alocare buget

Masurare satisfactie
client

i Personal
. Angajati noi

Control produs

Infrastructura
neconform

Med. de lucru

Analiza datelor, fmbunatégire
continua

Mentinere Audituri interne

st RLLLLEE L L L L LR L T T e e L LR e e e L PP E T

T T R R R R Ry ——-y

Clienti / Piata

7. Realizare produs/serviciu

DATA: 15.06.2009
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Fisa chestionar — control SR EN I1SO 9001:2008

Denumirea organizatiei: S.C. ANONIM S.R.L.

Durata auditului:

3 zile
Nr. Capitol standard D Observatii
crt. a
4.1. Cerinte generale
4-01 | In conformitate cu cerintele standardului,
sistemul de management:
a fost conceput, X | MMCM-00, ed. 1, rev. 0
documentat, X | din data de 28.01.2009
implementat, X
mentinut,
imbunatatit in continuare de
organizatie?
4-02 | In ce mod a identificat organizatia in X
cadrul sistemului sdu de management
procesele necesare si domeniul de
aplicare al sistemului?
4-03 | Cum s-au detreminat succesiunea si X | Harta proceselor din
interactiunea acestor procese? 28.01.2009
4-04 | Cum s-au determinat criteriile si X | MMCM-00, ed. 1, rev. 0
metodele necesare asigurarii functionarii
eficiente si reglementarii proceselor de
mai sus?
4-05 | Cum s-a asigurat disponibilitatea X | Responsabilitate de
resurselor si informatiilor necesare management
pentru a sustine operarea si
monitorizarea acestor procese?
4-06 | Cum se realizeaza masurarea, X | Conform MMCM-00, cap.
monitorizarea si analizarea acestor 8.2 si PL 06
procese?
4-07 | Se implementeaza actiuni necesare pentru X | Da, conform MMCM-00,

obtinerea rezultatelor planificate si
imbunatatirea continua a acestor procese?

cap. 8.5.1siPL 10
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4-08

Cum se asigura organizatia de controlul
asupra proceselor cu influentd asupra
conformitatii produselor/serviciilor cu
cerintele, atunci cand organizatia decide
sa utilizeze procese din afara ei

( outsourcing ), in cazul in care exista
asemenea procese?

Conform celor stabilite n
MMCM-00, ed. 1, rev. 0/
28.01.2009

4.2

Cerinte referitoare la documentatie

4.21.

Cerinte generale

4-09

Cuprinde documentatia sistemului de
management al calitatii urmatoarele
aspecte:

- declaratii documentate ale politicii
referitoare la  calitate si declaratii
documentate ale obiectivelor calitatii,

- manualul de management al calitatii,

- proceduri documentate cerute de
standardul 1ISO 9001,

- acele documente pe care le considera
necesare organizatia pentru a se asigura
de eficacitatea planificarii, operarii si
controlului proceselor sale,

- inregistrarile calitatii cerute de
Standardul ISO 90017

X X XX X

Da, din 27.01.2009,
respectiv din 15.01.2009

MMCM-00, ed. 1, rev. 0
din 28.01.2009

Da

Da, PLsilL

Da, conform PGS 03

4.2.2.

Manualul de management al calitatii

4-10

Stabileste si mentine organizatia un
manual de management al calitatii?

Da

Cum se preocupa organizatia de
intretinerea manualului de management
al calitatii?

Conform PL 01 si IL 01

Cuprinde manualul de management al
calitatii urmatoarele aspecte:

- domeniul de aplicare al sistemului de
management al calitatii (inclusiv detalii si
justificari ale oricaror excluderi);

- procedurile documentate stabilite
pentru sistemul de management al
calitatii sau o referire la acestea?

- descrierea interactiunilor dintre
procesele sistemului de management?

Da

Da

Harta proceselor

4.2.3.

Controlul documentelor

4-13

Ce fel de procedura a fost elaborata
pentru controlul documentelor?

De sistem — PGS 02

4-14

Asigura aceste proceduri posibilitatea ca
persoanele responsabile pentru
aprobarea documentelor sa le aprobe
fnaintea emiterii in ceea ce priveste
adecvarea acestora?

Da
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4-15 | Exista preocupare privind analizarea, X | Da, conform PL 02
actualizarea, daca este cazul, si
aprobarea repetata?

4-16 | Cum se asigura organizatia ca versiunile X | Prin liste de difuzare
relevante ale documentelor aplicabile
sunt disponibile la punctele de utilizare?

4-17 | Cum se asigura lizibilitatea X | Conform MMCM-00, ed.
documentelor si posibilitatea identificarii 1,rev.0
lor?

4-18 | Cum se preocupa organizatia de X | Prin liste de retragere
prevenirea utilizarii neintentionate a
documentelor perimate?

4-19 | Cum sunt identificate acele documente X | Izolare si arhivare
perimate care sunt pastrate indiferent in conform IL 01
ce scop?

4-20 | Ce fel de documente — proceduri de X | PGS 01
verificare se utilizeaza pentru
identificarea modificarilor din cadrul
documentelor?

4.2.4. Controlul inregistrarilor

4-21 | Ce fel de inregistrari se stabilesc si se X | Aferente tuturor
mentin pentru a fi furnizate dovezi ale procedurilor — inregistrari
conformitatii cu cerintele si dovezi ale necesare prevazute in AC
functionarii eficace a sistemului de 01, anexa la PGS 03 din
management al calitatii? data de 27.01.2009
(stabilirea inregistrarilor necesare)

4-22 | Exista o procedura documentata pentru X | PGS 03silL 01
asigurarea identificarii, depozitarii,
protejarii, regasirii, duratei de pastrare si
eliminarii Tnregistrarilor? ( inclusiv pentru
inregistrarile cu referire la
subcontractanti)

5.1. Angajamentul managementului

5-01 | Cum demonstreaza managementul de la
cel mai inalt nivel angajamentul sau privind
dezvoltarea si implementarea SMC: X | Da, conform MMCM-00,
- prin comunicarea in cadrul organizatiei ed. 1,rev. 0
a importantei satisfacerii clientilor, X
precum si a cerintelor legale aplicabile; Da, din 27.01.2009
- prin stabilirea politicii referitoare la calitate; X
- prin a se asigura de faptul ca sunt X
stabilite obiectivele calitatii; Da, pe 2009, masurabile,
- prin conducerea analizelor efectuate de X | din 15.01.2009

management;
- prin a se asigura de disponibiltatea
resurselor?

Da, conform PGS 04

Responsabilitate
management
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5-02

Se evidentiaza si se demonstreaza
angajamentul managementului de la cel
mai inalt nivel in legatura cu sistemul de
management?

(comunicare interna si comunicare
externd, implicare activa, sprijin)

Da, conform MMCM-00,
ed. 1, rev. 0

5.2

Orientarea catre client

5-03

Cum se asigura managementul de la cel
mai nalt nivel ca cerintele clientului sunt
determinate si satisfacute in scopul
cresterii satisfactiei clientului?

Conform PGS 06, AC 22
— fisa de analiza cerinte
client (Ex:nr. 1/
22.05.2009 saunr. 2/
15.06.2009 )

5.3

Politica referitoare la calitate

5-04

Si-a stabilit si documentat
managementul de la cel mai nalt nivel
politica referitoare la calitate?

( politica stabilita este adecvata scopului
organizatiei? include un angajament
pentru satisfacerea cerintelor si pentru
imbunatatirea continua a eficacitatii
siatemului de management al calitatii?
asigura un cadru pentru stabilirea gi
analizarea obiectivelor calitatii? este
comunicata si analizata pentru
adecvarea ei continua? )

Da, conform MMCM-00,
ed. 1, rev. O si este
adecvata scopului
organizatiei si obiectivelor
anuale stabilite

5.4

Planificare

5.4.1.

Obiectivele calitatii

5-05

Se asigura managementul de la cel mai
inalt nivel ca obiectivele calitatii sunt
stabilite pentru functiile relevante si la
nivelurile relevante ale organizatiei
pentru toate functiile semnificative si
pentru toate nivelele din cadrul
organizatiei?

Obiectivele calitatii trebuie sa fie
masurabile si in concordanta cu politica
referitoare la calitate?

Da

Da, sunt in concordanta
cu politica referitoare la
calitate si sunt masurabile

5.4.2.

Planificarea sistemului de management al calita

5-06

In ce mod se asigurd managementul de
la cel mai Tnalt nivel ca planificarea
sistemului de management al calitatii
este efectuata in scopul indeplinirii
cerintelor prevazute la 4.1 precum gi a
obiectivelor calitatii?

X

Prin analiza

5-07

Se asigura managementul de la cel mai
inalt nivel ca integritatea sistemului de
management al calitatii este mentinuta
atunci cand schimbarile sistemului de

Da, este considerata
responsabilitate de
management
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management al calitatii sunt planificate si
implementate?

5.5. Responsabilitate, autoritate si comunicare

5.5.1. Responsabilitate si autoritate

5-08 | Cum sunt definite si comunicate in Prin decizii si fise de post

cadrul organizatiei responsabilitatile si
autoritatile?

5-09 | Fisele posturilor sunt actualizate? Da, au caracter unitar i
reflecta necesarul de
calificare, instruire,
experienta, abilitatile si
responsabilitatile fiecarui
post

5.5.2. Reprezentantul managementului

5-10 | A numit managementul de la cel mai Da, decizia nr. 2 din

inalt nivel un membru al 10.01.2009
managementului care raspunde de — d-na MARIANA POPA —
implemetarea, mentinerea gi RMCM

imbunatétirea continua a sistemului de

management al calitatii? (imputernicire

documentata)

5-11 | Reprezentantul managementului Da

raporteaza managementului de la cel
mai Tnalt nivel problemele legate de
functionarea sistemului de management
al calitatii si despre orice necesitate de
imbunatatire?
5-12 | Are reprezentantul managementului Da, prin decizie
responsabilitate si autoritate pentru a se
asigura ca este promovata in cadrul
organizatiei congtientizarea cerintelor
clientilor?
5-13 | Are reprezentantul managementului Da, conform fisei de post
responsabilitate si autoritate pentru a-gi
indeplini sarcinile legate de sistemul de
management al calitatii?

5.5.3 Comunicare interna

5-14 | Ce fel de proceduri si metode exista Conform MMCM-00, ed.

pentru comunicarea interna dintre 1,rev.0
diferitele niveluri si domenii de activitate
ale organizatiei?
5.6. Analiza efectuata de management
5-15 | Analizeaza managementul de la cel mai Da, conform PGS 04 —

inalt nivel, la intervale planificate,
sistemul de management al calitatii din
organizatie pentru a se asigura ca este
in continuare corespunzator, adecvat i
eficace?

procedura de lucru
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5-16 | Ce procedura s-a initiat pentru analiza PGS 04, procedura ce
efectuatd de management? stabileste frecventa
(participanti, frecventa, punctele de anuala a efectuarii
vedere ale analizei, datele de intrare, analizei de management
datele de iesire, fixarea rezultatelor, — conforma cerintelor
urmarirea masurilor stabilite) referentialului

5-17 | Sunt mentinute inregistrari ale analizelor Da, proces verbal,
efectuate de management? formular AC 14 din

15.05.2009

6. Managementul resurselor

6.1. Asigurarea resurselor

6-01 | Cum determina si cum asigura Responsabilitate de
organizatia resursele necesare pentru management
implementarea, mentinerea si
imbunatatirea continua a eficacitatii
sistemului de management al calitatii?

6-02 | Cum determina si cum pune la dispozitie Analiza AC 71 -
organizatia resursele necesare pentru Chestionar de evaluare a
cregterea gradului de satisfactie a satisfactiei clientului
clientilor prin indeplinirea cerintelor sale?

6.2. Resurse umane

6.2.1. Generalitati

6-03 | Cum se asigura ca personalul a carui Selectie de personal cu
activitate influenteaza calitatea dovezi aferente ale
produsului sa fie competent din punct de calificarii, instruirii,
vedere al studiilor, al instruirii, al specializarii si instruirii
abilitatilor si al experientei adecvate? specifice — dovezi
(noi angajati, sprijinirea personalului) obiective la dosar pentru

fiecare salariat

6.2.2. Competentd, constientizare, instruire

6-04 | Cum se determind competenta necesara Selectie, aptitudini si
pentru personalul care efectueaza instruire
activitati care influenteaza calitatea
produsului/serviciului?

6-05 | Cum furnizeaza organizatia instruirea In mod planificat;
sau cum intreprinde alte actiuni pentru a AC 23 — Plan de
satisface aceste necesitati? instruire/calificare pe

2009 din 05.01.2009 —
planificate 10 teme,
efectuate toate conform
planificarii

6-06 | Cum sila ce interval de timp se La fiecare tematica prin
evalueaza eficacitatea instruirilor proces - verbal - formular
realizate si ale altor masuri? cod AC 24 — evaluare

orala

6-07 | Ce fel de proceduri se aplica pentru ca

personalul sa fie constient de:
- importanta conformitatii politicii
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referitoare la calitate si a cerintelor Procedura PGS 05
sistemului de management al calitatii i,

in cadrul acestora, a relevantei gi X

importantei activitatilor sale; Instruiri planificate

- modul in care contribuie, prin
intermediul activitatii prestate, la
realizarea obiectivelor calitatii?

6-08 | Sunt mentinute inregistrari adecvate X | Da, la dosar salariat
referitoare la studii, instruire, abilitati i
experienta?

Decizii din sistem: nr. 1/10.01.2009 — Proiectare si implementare SMI; nr. 2/10.01.2009
— d-na MARIANA POPA — RMCM; nr. 3/14.01.2009 — dIl. IONESCU CORNEL -
responsabil CTC constructii; nr. 4/14.01.2009 — d-na OANA DUMITRESCU -
responsabil CTC; nr. 5/15.01.2009 — Consiliul Calitatii; nr. 6/15.01.2009 — Comisia de
receptie; nr. 7/16.01.2009 — Comisia de analizé a neconformitatilor; nr. 8/16.01.2009 —
dl. PIT IOAN - responsabil aprovizionare; nr. 9/16.01.2009 — MATEAS PETRU -
responsabil mentenanta; nr. 10/16.01.2009 — d-na KIS IOANA — responsabil PIS;
Instruiri: - procese - verbale: AC 23 — Plan de instruire / calificare pe anul 2009 din data
de 05.01.2009; AC 24 - PV nr. 1/06.01.2009 — Notiuni generale SR EN ISO 9001:2008
si 14001:2005; nr. 2/14.01.2009 — Documentele SMI; nr. 3/19.02.2009 — Procese de
audit intern — 2 persoane instruite de consultantul extern; nr. 4/22.02.2009 — Politica si
obiective; nr. 5/28.02.2009 — ROF, ROI si Organigrama; nr. 6/02.03.2009 — Cerinte
legale de mediu; nr. 7/05.03.2009 — Planuri de interventie in situatii de urgenta; nr.
8/10.03.2009 — Simulare planuri de interventie pentru situati de urgenta; nr.
9/15.03.2009 — Aspecte semnificative de mediu; nr. 10 — cu referire la PM si PSI, lunar
si semestrial conform legislatiei in vigoare — serviciu externalizat

6.3. Infrastructura

6-09 | Cum se determina, cum se pune la X | Responsabiltate de
dispozitie si cum se mentine management si conform
infrastructura necesara pentru a se MMCM-00, ed.1, rev. 0

realiza conformitatea cu cerintele
produselor si/sau serviciilor? ( cladiri,
spatiul de lucru si utilitati asociate,
echipamente pentru procese, atat
hardware cat si software, servicii suport )

6.4 Mediul de lucru

6-10 | Cum determina si cum asigura X | Conform MMCM-00, ed.
organizatia mediul de lucru necesar 1, rev 0/28.01.2009,
pentru a realiza conformitatea cu inclusiv reglementari
cerintele produselor si/sau serviciilor? nationale aplicabile cu
(conditii de munca sanatoase si sigure, referire la sanatatea si
metode de munca, etica muncii, conditii securitatea muncii
de munca corespunzatoare)

7. Realizarea produsului

7.1. Planificarea realizarii produsului

7-01 | A planificat gi a dezvoltat organizatia X | Conform PL 06
toate procesele necesare pentru Harta proceselor

realizarea produselor si/sau serviciilor (
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ordinea proceselor, interactiunea
acestora, concordanta cu alte procese
ale sistemului de management)

7-02

Cum determina organizatia, la
planificarea realizarii produsuli,
urmatoarele aspecte:

- obiectivele calitatii si cerintele pentru
produs,

- necesitatea de a stabili procese,
documente si de a aloca resurse
specifice produsului,

- activitatile cerute de verificere, validare,
monitorizare, inspectie si incercare
specifice produsului, precum si criteriile
de acceptare ale produsului,

- inregistrarile necesare pentru a furniza
dovezi ca procesele de realizare i
produsul rezultat satisfac cerintele?

MMCM-00, ed. 1, rev. 0
Management

PL 06 — cap. inregistrari

AC 22 si AC 26

7.2.

Procese referitoare la relatia cu clientul

7.21.

Determinarea cerintelor referitoare la

rodus

7-03

Ce fel de proceduri s-au elaborat pentru
determinarea cerintelor specificate de
catre client, inclusiv cerintele referitoare
la activitatile de livrare si post-livrare?

X

Procedura PGS 06

7-04

Cum se determina caracterul complet al
cerintelor clientilor referitoare la produse
si/sau servicii?

AC 22 - FACC

7-05

Cum se determina acele cerinte
nespecificate de catre client, dar
necesare pentru utilizarea specifica sau
intentionata?

Analiza AC 22

7-06

Cum sunt apreciate cerintele legale si de
reglementare referitoare la produse
si/sau servicii?

OBLIGATORII

7-07

Sunt mentinute inregistrari despre orice
alte cerinte suplimentare determinate de
organizatie?

Da, AC 22

7.2.2.

Analiza cerintelor referitoare la produs

7-08

Analizeaza organizatia cerintele
referitoare la produs Tnainte de
angajamentul organizatiei de a livra un
produs si/sau serviciu clientului?

Da, pe AC 22

7-09

Cum se constata daca cerintele
referitoare la produse si/sau servicii sunt
stabilite fara echivoc?

Analiza si decizie finala

7-10

Cum se asigura organizatia ca cerintele
din contract sau comanda care difera de
cele exprimate anterior sunt rezolvate?

Analiza AC 22 inainte de
incheiere contract
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7-11 | Cum se verifica capabilitatea organizatiei X | Decizie de management
de a indeplini cerintele definite
referitoare la produse si/sau servicii?

7-12 | Cerintele clientului sunt confirmate de X | Da, pe AC 22, care se
organizatie inaintea acceptarii lor in poate reface complet
cazul in care clientul furnizeaza o atunci cand este cazul
declaratie nedocumentata cerintelor?

7-13 | Cum este tratata modificarea cerintelor X | Modificare documentata
referitoare la produs? si informare scrisa la
(modificarea documentelor de referinta, responsabilul de proces
informarea personalului responsabil)

7-14 | Sunt mentinute inregistrari ale X( | Da, AC 26 — registru
rezultatelor analizei cerintelor referitoare evidenta
la produs?

7.2.3. Comunicarea cu clientul

7-15 | Au fost stabilite si s-au aplicat cerintele X | Da, conform MMCM-00,
si procedurile referitoare la comunicarea cap. 7
cu clientul?

7-16 | Cum se asigura comunicarea eficace cu X | Conform MMCM-00, cap.
clientul? 7
(informatii cu referire la produse si/sau
servicii, cereri de informatii despre
produs, cereri de oferta, contracte,
comenzi, feedback-ul de la client inclusiv
reclamatiile acestuia)

7.3. Proiectare si dezvoltare - Excludere de la

cerintele referentialului

7.4. Aprovizionarea

7.4.1. Procesul de aprovizionare

7-42 | Cum fsi reglementeaza organizatia X | Conform procedurii de
procesele de aprovizionare? lucru PGS 07

7-43 | Cum asigura organizatia ca produsul X | Prin comisia de receptie —
aprovizionat sa fie conform cu cerintele decizia nr. 6/15.01.2009
de aprovizionare specificate?

7-44 | Tipul si amploarea controlului aplicat X | Da
furnizorului si produsului aprovizionat
depind de efectul produsului aprovizionat
asupra realizarii ulterioare a produsului
sau asupra produsului final? (cu acele
influente care se exercita asupra
produsului aprovizionat si/sau serviciului,
asupra produsului final, respectiv asupra
proceselor de fabricatie?)

7-45 | Pe ce baza si pe ce criterii sunt alesi si X | Conform IL 11 — criterii

evaluati furnizorii?
(alegerea, prima calificare, evaluarea
continuad)

clare: 16 puncte minim,
25 puncte maxim

BUPT



Anexe 195

7.4.2. Informatii pentru aprovizionare

7-46 | Sunt mentinute inregistrari despre X | AC 138A si AC 138B /
rezultatele evaluarii, respectiv despre 16.05.2009
actiunile necesare? AC 38 — Lista furnizorilor

aprobati / 16.05.2009

7-47 | Contin documentele de aprovizionare X | Da, conform PGS 07
informatii (date) cu privire la descrierile
unanime ale produselor de aprovizionat
si/sau serviciilor?

(inclusiv cerintele pentru aprobarea
produsului, proceduri, procese i
echipamente, cerinte pentru calificarea
personalului si cerintele pentru sistemul
de management al calitatii)

7-48 | Cum se asigura organizatia ca cerintele X | Analiza inainte de AC 39 -
de aprovizionare specificate sunt Comanda
adecvate, inainte de comunicarea
acestora catre furnizor?

7.4.3. Verificarea produsului aprovizionat

7-49 | Ce fel de activitati au fost stabilite i X | AC 39 — Comanda de
implementate pentru justificarea aprovizionare
produsului aprovizionat si/sau serviciilor?

7-50 | Cum specifica organizatia, in informatiile X | Conform PGS 07
de aprovizionare, intelegerile avute n
vedere la verificare si metoda de AC 38 — Lista furnizorilor
eliberare a produsului, atunci cand aprobati din 16.05.2009
organizatia sau clientul acesteia
intentioneaza sa desfagoare verificarea
la furnizor?

7.5. Productie si furnizare de servicii

7.5.1. Controlul productiei si al furnizarii serviciului

7-51 | Cum planifica si cum reglementeaza X | Conform PL 06
organizatia procesele de productie gi
furnizare de servicii?

7-52 | Sunt disponibile informatiile care descriu X | Da
caracteristicile produsului?

7-53 | Sunt disponibile instructiunile de lucru X | Da, IL02, IL 05, IL 06, IL
explicite sau procedurile pentru 10,IL 13, 1L 14, 1L 15, IL
activitatile Tn cadrul carora este necesara 16, 1L 17,1L 18, IL 19, IL
asigurarea conformitatii acestor produse 20
si/sau servicii?

7-54 | Cum se asigura utilizarea si mentinerea X | AC 63 - Program de
echipamentului adecvat utilizat in mentenanta pe 2009 din
productie si la prestarea de servicii? 21.03.2009

7-55 | Sunt disponibile si se utilizeaza X | AC 35 — Program anual

dispozitivele / echipamentele de
masurare si monitorizare
corespunzatoare?

de verificari/etalonari pe
2009 din 06.02.2009
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7-56 | Au fost stabilite si implementate X | Da, conform procedurii de
activitatile de méasurare gi monitorizare lucru PL 13
corespunzatoare?

7-57 | Se utilizeaza metode corespunzatoare X | Da
pentru implementarea activitatilor de
eliberare, livrare si post-
livrare?

7.5.2. Validarea proceselor de productie si de furnizare de servicii

7-58 | Sunt validate acele procese de productie X | Da, conform MMCM-00,
si furnizare de servicii atunci cand ed. 1, rev. 0
elementele de iesire rezultate nu pot fi
verificate prin masurare si monitorizare
ulterioare?

7-59 | Cum demonstreaza validarea X | Control CTC final
capabilitatea acestor procese de a
obtine rezultatele planificate?

7-60 | Cum se stabilesc conditiile de acceptare X | Control interfazic
a proceselor? permanent in
(criteriile definite pentru analiza si conformitate cu programul
aprobarea proceselor, aprobarea pentru controlul calitatii
echipamentului si calificarea sau PGCCVI
personalului, utilizarea de metode si
proceduri specifice, cerinte referitoare la
inregistrari, revalidarea)

7-61 | Sunt mentinute inregistrari pentru astfel X | Da, la fiecare lucrare in
de procese, pentru echipamentele si/sau parte
personalul calificat?

7.5.3. Identificare si trasabilitate

7-62 | Ce fel de proceduri s-au stabilit pentru X | PGS 09
identificarea produselor si/sau serviciilor?

7-63 | A fost identificat stadiul produselor si/sau X | Da
serviciilor in raport cu cerintele de
masurare si monitorizare?

7-64 | Cum tine sub control si cum inregistreaza X | Conform capitolului
organizatia identificarea unica a produsului Rapoarte si inregistrari de
si/sau serviciului, atunci cand trasabilitatea la PGS 09
este o cerinta?

7.5.4. Proprietatea clientului

7-65 | Cum trateaza organizatia proprietatea X | Conform MMCM-00, ed.
clientului? 1, rev. 0, cap. 7

7-66 | Cum se asigura identificarea, verificarea, X | Arhivare
protejarea si punerea in siguranta a
proprietatii clientului?

7-67 | Sunt mentinute inregistrari despre acele X | Nu au fost cazuri
proprietati ale clientului care s-au
pierdut, s-au deteriorat, sau care, dintr-
un anumit motiv, au devenit inapte
pentru utilizare?
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7-68

Sunt comunicate clientului cazurile de
pierdere, de deteriorare sau de
constatare a imposibilitatii de utilizare din
diverse motive a proprietatii?

Da, in mod oficial, dar nu
au fost cazuri

7.5.5.

Pastrarea produsului

7-69

Cum se asigura, pe parcursul procesarii
interne si al livrarii la destinatia
intentionata, ca identificarea,
manipularea, ambalarea, depozitarea si
protejarea proprietatii sa nu influenteze
negativ produsele si/sau serviciile,
respectiv calitatea partilor componente
ale produselor?

Conform MMCM-00, ed.
1,rev. 0, cap. 7 si PL 12

7.6

Controlul echipamentelor de masurare si monitorizare

7-70

Cum determinéa organizatia
monitorizarile si masurarile care trebuie
efectuate, respectiv dispozitivele de
masurare $i monitorizare necesare
pentru a furniza dovezi ale conformitatii
produsului cu cerintele determinate?

X

Conform PL 13

7-71

Cum se preocupa organizatia de
etalonarea, verificarea si intretinerea
dispozitivelor de masurare si monitorizare
utilizate pentru justificarea conformitatii
produselor si/sau serviciilor?

AC 35 — Program anual
de verificari/etalonari pe
2009/06.02.2009

7-72

Cum stabileste organizatia procesele
prin care se asigura ca monitorizarile si
masurarile pot fi efectuate si ca sunt
efectuate intr-un mod care este in
concordanta cu cerintele de monitorizare
si masurare?

Prin procedura de lucru
PL 13

7-73

Dispozitivele de masurare trebuie
etalonate sau verificate, la intervale
specificate, sau nainte de intrebuintare?

Conform PL 13

7-74

Tn cazul verificrii si etalondrii dispozitivelor
de masurare si monitorizare, se asigura
conformitatea cu etaloanele internationale
sau nationale?

Da

7-75

Este documentata baza calibrarii atunci
cand nu stau la dispozitie etaloane
internationale sau nationale?

De laborator BRML
autorizat

7-76

Atunci cand este necesar sa se asigure
rezultate valide, dispozitivele de
masurare trebuie ajustate sau reajustate,
dupa cum este necesar?

Da, de catre laborator
BRML

7-77

Cum se determina starea de etalonare a
dispozitivelor de masurare?

Prin verificari periodice
planificate
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7-78

Cum se procedeaza pentru punerea in
siguranta a mijloacelor de masurare
impotriva ajustarilor care ar putea
invalida rezultatul masurarii?

Izolare

7-79

Metodele de tratare, intretinere si de
depozitare utilizate au capabilitatea sa
protejeze mijloacele de masurare
impotriva degradarilor si deteriorarilor?

Da

7-80

Cum se evalueaza validarea rezultatelor
masuratorilor anterioare, atunci cand
echipamentul este gasit neconform cu
cerintele? (evaluare, stabilirea actiunilor
necesare)

Certificate de etalonare
sau buletine de verificare

7-81

Sunt mentinute inregistrari referitoare la
rezultatele etalonarii si verificarii?

Da,inclusiv pentru
etalonari interne prin
metoda comparatiei
directe - PV

7-82

Atunci cand este utilizat pentru
monitorizarea si masurarea cerintelor
specificate, trebuie confirmata
capabilitatea software-ului pentru
calculator de a satisface utilizarea
intentionata?

Licente

Masurare, analiza si imbunatatire

8.1

Generalitati

8-01

Cum planifica si cum implementeaza
organizatia procesele necesare de
monitorizare, masurare, analiza si
imbunatatire?

Conform MMCM-00, ed.
1,rev.0si PL 10

8-02

Cum sunt stabilite tipul masuratorilor,
locul, data si frecventa masuratorilor,
respectiv inregistrarile care urmeaza a fi
realizate pentru justificarea conformitatii
produselor/serviciilor?

Conform MMCM-00, ed.
1,rev.0si PL 10

8-03

Cum sunt planificate si implementate
procesele de masurare si monitorizare
pentru a se asigura conformitatea
sistemului de management al calitatii?

Conform MMCM-00, ed.
1,rev.0si PL10

8-04

Cum sunt planificate si implementate
procesele de masurare si monitorizare
necesare pentru imbunatatirea continua
a eficacitatii sistemului de management
al calitatii?

Conform MMCM-00, ed.
1,rev.0si PL 10

8.2

Monitorizare si masurare

8.2.1.

Satisfactia clientului

8-05

Cum monitorizeaza organizatia
informatiile referitoare la perceptia
clientului asupra satisfacerii, de catre

Conform Procedurii de
lucru PL 03
Analiza AC 71 —
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acesta, a cerintelor sale, ca una din
modalitatile de méasurare a performantei
sistemului de management?

Chestionar de evaluare a
satisfactiei clientului

8-06 | Au fost determinate metodele pentru Da, conform PL 03
obtinerea si folosirea acestor informatii?

8-07 | Sunt utilizate informatiile si datele legate Da, la analiza efectuata
de satisfactia clientilor in activitatile de de management
imbunatatire continua?

8.2.2. Auditul intern

8-08 | Cum se asigura organizatia de Prin audituri interne
eficacitatea implementarii, mentinerii si planificate
conformitatii sistemului de management
al calitatii?

8-09 | Trebuie planificat un program de audit, Da, asa se face! AC 17 —
luand in considerare starea si importanta Program de audit intern
proceselor si a zonelor care trebuie pe 2009/15.01.2009 —
auditate, precum si rezultatele auditurilor P/R conform planificarii in
precedente? martie 2009

8-10 | Ce fel de proceduri au fost elaborate PGS 14 — de sistem
pentru efectuarea auditurilor interne?

8-11 | Procedura cuprinde definirea criteriilor, a Da, este conforma
domeniului de aplicare, frecventa si cerintelor referentialului
metodele auditului, responsabilitatile,
cerintele legate de derularea auditului,
inregistrarile in curs de elaborare si
raportarea rezultatelor catre
managementul de la cel mai Tnalt nivel?

8-12 | Obiectul auditurilor interne face posibila Da
evaluarea corespunzatoare a activitatilor
legate de calitate si a rezultatelor acestor
activitati?

8-13 | Se pregateste un plan de audit pentru Da, AC 18/ 12.03.2009
derularea auditurilor interne?

(planificarea timpului, auditarea anuala a
tuturor elementelor de sistem si a
domeniului)

8-14 | Dispun persoanele desemnate sa Da, instruire specifica—
efectueze auditul intern de o pregatire proces - verbal instruire
corespunzatoare si sunt independente din 19.02.2009
de persoanele responsabile Tn mod
direct de efectuarea activitatii de
auditare?

8-15 | Cum documenteaza organizatia AC 20 — Raport de audit

rezultatele auditurilor interne si cum
informeaza despre rezultatele acestuia
persoanele responsabile pentru
domeniul auditului?

intern nr. 1/12.03.2009 —
fisa de
neconformitate/observatie
nr. 1 —la clauza 8.5.2 -
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stinsa in 14.03.2009; -
fisa de
neconformitate/observatie
nr.2—laclauza7.4.1 -
stinsa in 14.03.20009; -
fisa de
neconformitate/observatie
nr.3-laclauza7.2.1 -
stinsa in 14.03.2009

AC 21 - Raport de audit
intern nr. 1 — pagina de

garda

8-16 | Cum se intreprind si cum se Pe AC 20
monitorizeaza, pe parcursul auditurilor
interne, actiunile pentru eliminarea
neconformitatilor detectate si a cauzelor
acestora?

8-17 | Cum se verifica rezultatele actiunilor Confirmare prin
intreprinse? semnatura responsabil
(reanalizare, documentarea rezultatelor) proces / 14.03.2009

8.2.3. Monitorizarea si masurarea proceselor

8-18 | Ce fel de metode se aplica pentru Audituri interne planificate
monitorizarea si masurarea proceselor anual
sistemului de management al calitatii? Analiza efectuata de

management

8-19 | Demonstreaza aceste metode Da
capabilitatea proceselor de a obtine
rezultatele planificate?

8-20 | In cazul in care rezultatele planificate nu Da, se stabilesc planuri
sunt obtinute, trebuie intreprinse corectii de masuri
si actiuni corective, respectiv actiuni
preventive?

8.2.4. Monitorizarea si masurarea produsului

8-21 | Se aplica metode corespunzatoare Da
pentru monitorizarea si masurarea
caracteristicilor produselor si/sau
serviciilor?

8-22 | Sunt mentinute inregistrari despre Da, conform anexelor de
rezultatele masurarilor si monitorizarilor la procedura de lucru PL
prevazute, respectiv despre 06
conformitatea cu criteriile de acceptare
utilizate?

8-23 | Eliberarea produsului si livrarea Da

serviciului se poate produce numai daca
modalitatile planificate au fost finalizate
in mod corespunzator, daca masurarile
prevazute au fost efectuate si
documentate?
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8-24 | Inregistrarile indica persoana Da, fara nici un dubiu
(persoanele) care autorizeaza eliberarea
produsului si/sau serviciului?

8.3. Controlul produsului neconform

8-25 | Cum se asigura organizatia de faptul ca Conform procedurii de
produsul care nu este conform cu sistem PGS 16
cerintele produsului este identificat si
tinut sub control pentru a preveni
utilizarea sau livrarea neintentionata?

8-26 | Ce fel de procedura documentata s-a PGS 16 — de sistem
aplicat pentru identificarea si tratarea
produsului neconform si/sau a serviciilor
neconforme? (marcarea, izolarea)

8-27 | Cum se verifica produsele gi/sau Corectii cu acceptul
serviciile neconforme si cum se stabilesc clientului sau derogare
actiunile de eliminare a neconformitatilor
detectate?

(corectia, acceptare/utilizare pe baza
autorizarii, reclasificare, selectare)

8-28 | Cum se stabilesc responsabilitatile si Prin decizii
autoritatile aferente pentru tratarea
produsului si/sau serviciului neconform?

8-29 | Cum se comunica clientului propunerea Oficial
pentru utilizarea sau corectarea
produsului neconform, in scopul
aprobarii, daca acest aspect este
prevazut in contract?

8-30 | Sunt mentinute inregistrari despre natura Da, exista formularele AC
neconformitatilor si despre orice actiuni 25 si AC 32, respectiv
ulterioare intreprinse? RNACP si Registrul de

evidentd RNACP, dar fara
inregistrari — nu au fost
cazuri!

8-31 | Cum se realizeaza justificarea Monitorizare
conformitatii cu cerintele in urma implementare actiuni
corectarii produsului si/sau serviciului corective / preventive
neconform? stabilite — atunci cand

sunt cazuri

8.4. Analiza datelor

8-32 | Ce fel de procedura se aplica pentru Conform MMMC-00, ed.
analiza datelor rezultate din activitatile 1,rev.0
de masurare si monitorizare, respectiv
pentru colectarea si analizarea datelor
provenite din alte surse relevante?

8-33 | Colectarea si analiza datelor trebuie sa

furnizeze informatii referitoare la:
- stabilirea adecvantei, eficacitatii si a
conformitatii sistemului de management

MMCM-00, ed. 1, rev. O,
cap. 8
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al calitatii, respectiv identificarea X
posibilitatilor de imbunatatire continua; X
- aprecierea caracteristicilor si X | Harta proceselor
tendintelor proceselor; AC 71
- evaluarea satisfactiei clientilor; X | MMCM-00, ed. 1, rev. 0
- aprecierea conformitatii cu cerintele
referitoare la produse si/sau servicii; AC 38 — Lista furnizorilor
- evaluarea realizarilor furnizorilor aprobati

8.5.  Imbunatatire

8.5.1. Imbunatatire continui

8-34 | Ce fel de procedura a elaborat X | MMCM-00, cap. 8 si PL
organizatia pentru imbunatatirea 10 — procedura de lucru
continua a sistemului de management al
calitatii?

8-35 | Utilizeaza organizatia politica referitoare la X | Da, conform proces
calitate, obiectivele calitatii, rezultatele verbal analiza efectuata
auditului intern, analiza datelor, actiunile de management — AC 14
corective si actiunile preventive, respectiv din data de
analizele efectuate de management pentru 15.05.2009
imbunatatirea continua a sistemului de
management al calitatii?

8.5.2. Actiuni corective

8-36 | Ce procedura documentata a stabilit X | PGS 17 — procedura de
organizatia pentru diminuarea aparitiei sistem
sau eliminarii neconformitatilor in scopul
prevenirii reaparitiei acestora?

8-37 | Cum se identifica neconformitatile? X | AC 25 - RNACP

8-38 | Cum se stabilesc cauzele X | Analiza
neconformitatilor?

8-39 | Cum se iau deciziile privind necesitatea X | Monitorizarea actiunilor
intreprinderii actiunilor corective, cum se corective stabilite
stabilesc si cum se efectueaza actiunile
necesare?

8-40 | Ce fel de inregistrari sunt mentinute X | AC 25 i AC 32
despre rezultatele actiunilor corective
intreprinse?

8-41 | Cum se analizeaza actiunile corective X | Confirmare semnata de
intreprinse? responsabil proces

8.5.2. Actiuni preventive

8-42 | Ce procedura a stabilit organizatia X | PGS 17 — procedura de
pentru eliminarea cauzelor sistem
neconformitatilor potentiale pentru a
preveni reaparitia acestora?

8-43 | Cum se identifica posibilele X | AC 25 - RNACP
neconformitati?

8-44 | Cum se stabilesc si cum se X | Analiza si stabilire actiuni

documenteaza cauzele posibilelor
neconformitati identificate?

preventive
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8-45 | Cum se iau deciziile privind necesitatea Monitorizarea actiunilor
intreprinderii actiunilor preventive preventive pentru a
(ludndu-se in considerare efectele identifica daca sunt
problemelor potentiale) ? conforme

8-46 | Cum se stabilesc actiunile preventive Analiza
necesare pentru eliminarea cauzelor
potentialelor neconformitati?

8-47 | Cum se reglementeaza efectuarea Monitorizarea efectului
actiunilor preventive? actiunilor preventive

stabilite

8-48 | Ce fel de inregistrari sunt mentinute AC 25 si AC 32
despre rezultatele actiunilor preventive
intreprinse?

8-49 | Cum se analizeaza actiunile preventive Confirmare semnata de

intreprinse?

responsabil proces
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Cod AC17
REV. 0
PROGRAM DE AUDIT INTERN PE ANUL 2009
oA ZONA DE AUDIT LUNILE ANULUI OBS
1 2 3 4 5 6 7 8 10 11 12
PROCESUL DE MANAGEMENT X
1.
PROCESUL DE RELATII CU CLIENTII )
2.
PROCESUL DE PRODUCTIE X
3.
4. PROCESUL DE METROLOGIE =
5. PROCESUL DE MENTENANTA X
6. | PROCESUL DE APROVIZIONARE, DEPOZITARE X
7. PROCESUL DE EVALUARE, MONITORIZARE EVALUARE, X —
ANALIZA, AUDIT INTERN, ACTIUNI CORECTIVE Sl
PREVENTIVE, CONTROLUL PRODUSULUI NECONFORM
8. PROCESUL DE INSTRUIRE CONSTIENTIZARE X
9 | PROCESUL DE CONTROL AL DOCUMENTELOR SI =

AL INREGISTRARILOR

Legenda: El Audit planificat |Z Audit efectuat
E Actiuni corective cerute E Actiuni corective introduse

Actiuni corective verificate si eficiente

¥0¢
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PLAN DE AUDIT INTERN

Obiectivul auditului: | CONFORMITATE SMC

Criterii de audit: SR EN ISO 9001: 2008, Documentatia SMC si
Legislatia in vigoare

Domeniul auditului: Constructii civile si industriale

Perioada de desfdsurare: 04.05.2008

Componenta echipei de audit: NAN MARIN ('N.M.);
BUDAI ADRIAN (B.A.)

Responsabili din partea auditatului: Toti responsabilii de procese

Activitatea auditata Data Ora Echipa de Reprezentant
Audit auditat
Sedinta de deschidere 04.05. 9.00 (N.M.);(B.A.) | Toti responsabilii
de procese
Procesul de realizare a produsului 04.05. 9.10 (B.A.) Responsabilul de
proces
Procesul de relatii cu clientii 04.05. 10.00 (N.M.) Responsabilul de
proces
Procesul de mentenanta 04.05. 12.30 (N.M.) Responsabilul de
proces
Procesul de aprovizionare 04.05. 13.00 (B.A.) Responsabilul de
proces
Procesul de evaluare, monitorizare, 04.05. 13.30 | ( N.M.) Responsabilul de
evaluare, analizd, audit intern, (B.A.) proces
actiuni corective si preventive
Procesul de instruire si constientizare 04.05. 14.00 | ( N.M.) Responsabilul de
(B.A.) proces
Procesul de control al dispozitivelor 04.05. 14.30 | ( N.M.) Responsabilul de
de masurare si control (B.A.) proces
Procesul de management 04.05. 15.00 (B.A.) Responsabil de
proces
Procesul de control al documentelor 04.05. 16.00 ( N.M.) Responsabil de
si inregistrarilor proces
Sedinta de inchidere 04.05. 17.00 | ( N.M.) Toti responsabilii
(B.A.) de procese

Difuzat la: Responsabilii de procese auditate

APROBAT, INTOCMIT,
DIRECTOR GENERAL AUDITOR SEF
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DECIZIA Nr. 1 / 10.01.2009

In baza atributiilor conferite de Actul Constitutiv, Tn conducerea

activitatii curente a societatii, Directorul General emite urmatoarea

DECIZIE

Desemneaza in functie Reprezentantul Managementului pentru
Sistemul de Management al Calitatii (Responsabilul M.C.),
atribuindu-i-se acestuia responsabilitate si autoritate conform
standardului SR EN ISO 9001:2008 in persoana D-lui KIS IOAN incepand
cu data de 10.01.2009 pe perioadda nedeterminata.

* Prezenta se constituie ca anexda la contractul de munca al sus-numitului si
se comunica spre luare la cunostinta.

Prezenta decizie va fi dusa la indeplinire prin serviciul PIS al organizatiei.

Prezenta decizie s-a intocmit in doua exemplare si se va comunica urmatorilor:
1. D-lui KIS IOAN si
2. Personalului organizatiei.

DIRECTOR GENERAL
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Cod formular AC 12

Rev.

PLANIFICAREA ELABORARII DOCUMENTELOR SISTEMULUI DE
MANAGEMENT AL CALITATII

0

Clauza
ISO 9001 ELABORATOR DENUMIRE DOCUMENT/ TERMEN SEMNATURA
coD ELABORARE ELABORATOR
4.2.2. RESPONSABIL MC MANUAL DE 10.03.2009
MANAGEMENT AL
CALITATII
4.2.1. RESPONSABIL MC DOCUMENTELE 10.03.2009
SISTEMULUI DE
MANAGEMENT AL
CALITATII
4.2.3. RESPONSABIL MC CONTROLUL 10.03.2009
DOCUMENTELOR
4.2.4. RESPONSABIL MC CONTROLUL 10.03.2009
INREGISTRARILOR
RESPONSABIL MC ANALIZA EFECTUATA DE 10.03.2009
5.6. MANAGEMENT
6.2.2. RESPONSABIL COMPETENTA 10.03.2009
RESURSE UMANE CONSTIENTIZARE
INSTRUIRE
7.2. RESPONSABIL RELATII CU CLIENTII 10.03.2009
RELATII CU CLIENTII
7.4.1. RESPONSABIL APROVIZIONARE 10.03.2009
APROVIZIONARE
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7.5.3.

RESPONSABIL MC

IDENTIFICARE SI1
TRASABILITATE

10.03.2009

4.2.2.

RESPONSABIL MC

ELABORAREA

MANUALULUI DE

MANAGEMENT AL
CALITATII

10.03.2009

4.2,

RESPONSABIL MC

ELABORAREA
PROCEDURILOR SI
INSTRUCTIUNILOR

10.03.2009

7.2.

RESPONSABIL MC

EVALUAREA
SATISFACTIEI
CLIENTILOR

10.03.2009

7.4.3.

RESPONSABIL MC

VERIFICAREA
PRODUSUL
APROVIZIONAT

10.03.2009

7.1.

INGINER
CONSTRUCTOR

PROGRAMAREA SI
URMARIREA PRESTARII
DE SERVICII

10.03.2009

5.5.3.

RESPONSABIL MC

COMUNICARE INTERNA

10.03.2009

7.6.

RESPONSABIL MC

CONTROLUL SI
MENTENANTA
ECHIPAMENTELOR

10.03.2009

8.5.1.

RESPONSABIL MC

IMBUNATATIREA
CONTINUA

10.03.2009

7.2.

RESPONSABIL MC

TRATAREA
RECLAMATIILOR
CLIENTILOR

10.03.2009

7.5.5.

GESTIONAR

PASTRAREA
PRODUSELOR

10.03.2009
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7.6. RESPONSABIL MC CONTROLUL 10.03.2009
ECHIPAMENTELOR DE
MASURARE SI
MONITORIZARE
4.2.3. RESPONSABIL MC ARHIVAREA 10.03.2009
DOCUMENTELOR
7.5. INGINER EFECTUARE COFRAJE 10.03.2009
CONSTRUCTOR
7.5. INGINER VERIFICAREA 10.03.2009
CONSTRUCTOR CANTITATIVA A
PRODUSELOR
APROVIZIONATE
7.5. INGINER CONTROLUL 10.03.2009
CONSTRUCTOR FURNIZARII DE
SERVICII
7.5. INGINER EXECUTAREA 10.03.2009
CONSTRUCTOR LUCRARILOR DE
FUNDATII
7.5. INGINER EXECUTAREA 10.03.2009
CONSTRUCTOR LUCRARILOR DE BETON,
BETON ARMAT SI
PRECOMPRIMAT
7.5. INGINER EXECUTAREA 10.03.2009
CONSTRUCTOR LUCRARILOR DE
TENCUIELI PENTRU
CONSTRUCTII
7.4. RESPONSABIL MC EVALUAREA 10.03.2009
FURNIZORILOR
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7.5. INGINER EXECUTAREA 10.03.2009
CONSTRUCTOR ZIDARIILOR
7.5. INGINER EFECTUAREA 10.03.2009
CONSTRUCTOR ARMATURILOR
7.5. INGINER EXECUTAREA 10.03.2009
CONSTRUCTOR LUCRARILOR DE
ZUGRAVELI SI
VOPSITORII
7.5. INGINER REALIZAREA 10.03.2009
CONSTRUCTOR LUCRARILOR DE
INVELITORI
7.5. INGINER PREPARAREA SI 10.03.2009
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PLAN GENERAL DE CONTROL CALITATE,
VERIFICARI ST INCERCARI IN CONSTRUCTII

APROBAT
DG
(PGCCVI)
Nr. | CATEGORIA MODALITATEA CINE REGLEMENTAR MODALITATI DE DOCUMENT CINE CUI I SE RAPOR-
Crt. DE DE CONTROL SI EXECUTA EA REZOLVARE UL SEMNEAZ TEAZA DOCU-
LUCRARI ASIGURAREA TEHNICA/CINE INCHEIAT A MENTUL
CALITATII VERIFICA
0 1 2 3 4 5 6 7 8
ERASAMENTE
1 Fundatii A) Predare Proiectant | C56-86 Masuratori P.V. Proiectan | Beneficiar. Cartea tehnica
instalatii amplasament Beneficiar | Legea 10/95 t
subterane si Executant Beneficia
in exterior r
Proiectant P.V.T Executan
B) Trasare in Beneficiar t
ansamblu + pe Executant
obiect Beneficiar. Cartea tehnica
Proiectant P.V.LA
Beneficiar
C) Sapatura Executant
Proiectan
Proiectant | C56/86 Masuratori Buletin de t
Laborator | 1 proba la 200 Probe recoltate analiza Beneficia
- verificare cote m? r
- natura teren Santier Executan
Laborator | STAS 1913 C Probe pentru t
D) Umpluturi 56/86 determinarea Buletin de
compactate - abaterea gradului de analiza
- determinarea admisibila compactare ,,D"” Beneficiar. Cartea tehnica
gradului de - 2% pentru
compactare, Santier mediu Probe pentru
verificare pe Laborator | 5% minim determinarea
fiecare strat .Aprob. la 20m3 gradului de Buletin de
compact compactare ,,D"” analiza
- 10% mediu
- 15% minim
- pentru - 5% mediu Beneficia

[4Y4
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sistematizare - 8% minim r
verticala Executan
-1in jurul t
fundatiilor
- santuri,
conducte
1 2 3 i 5 6 7 8
Terasament | A) Predare Proiectant C56/86 Masurato | P.V. Proiectant Beneficiar. Cartea
e pentru amplasament Beneficiar Legea 10/[1995 ri Beneficiar tehnica
drumuri si Constructor Executant
cdi ferate
(platforme) Proiectant STAS 9824/25 P.V.T. Proiectant Beneficiar. Cartea
B) Trasare ax Beneficiar Masurato Beneficiar tehnica
ampriza drum Constructor] ri Executant
- pichetare
traseu Beneficiar P.V.L.A. Beneficiar Beneficiar. Cartea
Executant Executant tehnica
. Masurato
C) Indepartare Executant STAS 2914/84 ri P.V.R.C. Proiectant Beneficiar. Cartea
strat vegetal si Laborator STAS 1243/83 Beneficiar tehnica
sapatura cota Executant
fundatie Probe
Executant C56/86 laborator P.V. Executant Beneficiar. Cartea
D) Verificare tehnica
natura teren
Laborator C56/86 Buletin de Beneficiar Beneficiar. Cartea
Masurato | analiza Executant tehnica
ri
E) Tabel
verificare cote Executant C56/86 Laborator Beneficiar. Cartea
fundatii Laborator C 182/87 Probe P.V. Beneficiar tehnica
laborator Executant
F)Determinare Executant
caracteristici de Laborator
compactare STAS 6400/84 Laborator Beneficiar. Cartea
PROCTOR Probe P.V.R.C. Executant tehnica
laborator | B.A.
G) Tronson
experimental
pentru
determinare
utilaj si nr. de Probe
treceri laborator

compactare
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H) Compactare
strat baza

- determinare
grad ,,.D”
compactare

CATEGORII DE LUCRARI

Fundatii

A) Verificari la
preluare front
de lucru

- verificare
existenta P.V.
natura teren

- retrasarea
generala a
elementelor
geometrice

B)Verificari pe
perioada de
executie

- respectarea
prevederilor
proiectelor

- incercari
distructive pe
betoane

Proiectant
Beneficiar
Constructor

Sef punct de
lucru
Laborator

P10-86

C56/85. Caiet IV
IJCLPUAT
Beneficiar
Beneficiar + constr..

Trasare
topo

Incerciri
laborator

PV faza
determinat
a

Condica
bet.
Buletine de
analiza

Proiectant
Sef lucrare
Beneficiar

Sef lucrare
Sef laborator

Executant
Beneficiar

Beneficiar. Cartea
tehnica.

2

3

4

8

C) Verificari pe
faze de lucrari
- realizarea
rosturilor de
tasare si
dilatare din
proiect,

- respectare
dimensiuni
goluri,
pozitionare
piese metalice
- verificare
rezultate
incercari pe

Sef punct de
lucru

Sef punct de
lucru
Laborator

Diriginte
Proiectant

Beneficiar
Beneficiar

Proiectant

Proiectant
- control pe faze

Existenta
certificat
e calitate

Existenta
PVLA

Buletine de
analiza

PVLA
PV control

Executant
Beneficiar
Laborator
Sef laborator

Diriginte
Executant

Beneficiar

Cartea tehnica
Sef punct de lucru

Cartea tehnica

Beneficiar
Cartea tehnica

v1¢
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materiale -
beton, otel
beton, etc.

- verificari P.V.
lucrari ascunse

E).Verificari
receptie

- conform
prevederilor din
capitolul
»Structuri din
beton armat” si
caiet de sarcini -
subcapitolele:
cofraje,
armaturi din
otel beton,
beton, etc.

Proiectant

Structuri din
beton armat

Prevederi
generale

A .Receptie
materiale
inainte de
punerea in
opera

- conform
prevederilor
subcapitole,
.cofraje,
armaturi, beton

B. Verificari la
preluare front
de lucru

- verificare
respectare
prevederi
proiect privind
dimensiunile
geometrice
pentru structura
de rezistenta
executata

Sef punct de
lucru

Sef punct de
lucru

Sef punct de
lucru

Constructor

Sef santier
Responsabil cu
executia atestat

Diriginte

Proiectant

Diriginte

Constructor
Beneficiar

Direct -
vizual

Masurato
ri

Masurato
ri

Masurato
ri
Existenta
PVLA

Existenta
certificat
calitate
Declaratii
conformitat
e PV lucrari
ascunse

PV trasare

PV receptie
structura

Furnizor

Executant
Beneficiar

Diriginte
Executant

Diriginte
Proiectant
Executant

Beneficiat - CT

Beneficiar - CT

Beneficiar - CT

Executant
Beneficiar - CT
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anterior

- retrasarea
generala a
elementelor
geometrice

C. Receptie
preliminara

- examinare PV
pe faze de
lucrari

- verificari prin
sondaj

0 1 2 3 4 5 6 7 8
5. Cofraje A. Receptie NEO012/99
materiale C56-85. Caiet V
inainte de Sef lucrare Cap. i
punere in opera | Sefformatie Diriginte Certificat | PV de Diriginte Cartea tehnica
- corespondenta RTE atestat de lucrari Executant
caracteristici MLPAT calitate ascunse
materiale cu
cele din
proiectul
tehnologic Sef punct de Diriginte Diriginte Cartea tehnica
lucru Masurdto | PVde Executant
B. Verificari la ri lucrari
preluare front Vizual ascunse
de lucru
- controlul Sef punct de Sef santier
lucrarilor lucru
pregatitoare si a Trasare
elementelor si
subansamblelor
de cofraje si Sef punct de Responsabil cu Diriginte Cartea tehnica
sustineri lucru executia atestat Executant
- retrasarea Sef punct de Diriginte de santier Masurato | PVLA
generala a lucru ri procese
elementelor Sef formatie trasare verbale de
geometrice lucrari
ascunse

C. Verificari pe
perioada de
executie

- verificari

91¢
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privind
respectare
prevederi
proiect
-verificarea
pozitionarii in
raport cu
trasarea si
modul de fixare
a elementelor
cofrajelor si
pieselor
inglobate

- receptionarea
cofrajelor si
intocmirea PV
de lucrari
ascunse

II. Armaturi
din otel
beton

A .Receptia
materialelor
inainte de
punere in opera
- corespondenta
caracteristicilor
otelului beton,
plaselor sudate
cu prevederile
din proiect

- verificari prin
incercarea la
tractiune in caz
de dublu

B. Verificari pe
perioada de
executie

- verificari
privind
respectarea
prevederilor

Sef punct de
lucru
Laborator

Sef punct de
lucru

Sef formatie
fierari

NE012/99
C28-83C56-85
Caiet V.Cap.1
Diriginte

Sef laborator

Diriginte

Masurato
ri

Incerciri
de
laborator

Masurato
risi
vizual

Declaratii
in
conformitat

e
Certificate
de calitate
Buletine de
incercari

PV lucrari
ascunse

Furnizor

Sef de laborator

Diriginte
Executant

Cartea tehnica

Cartea tehnica

proiectului
privind
pozitionarea,
dimensiunile si
tipurile de otel,

IJCLPUAT
Proiectant
Diriginte

Masurato
ri
Vizual

PV faza
determinan
ta

IJCLPUAT
Proiectant
Diriginte

Executant

Cartea tehnica
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asigurarea
mentinerii
acesteia in
timpul turnarii
beton prin
distantari,
agrafe, etc.

- verificarea
respectarii
normelor
privind legarea
armaturilor

- verificarea
asigurarii
respectarii
prevederilor
normativelor in
asigurarea
conditiilor de
betoane in
zonele cu
armaturi dese

III. Beton

A. Receptia
materialelor
inainte de
punerea in
opera

- corespondenta
caracteristicilor
betonului
proaspat cu
prevederile din
proiect

- incercari de
laborator
privind:

- lucrabilitate

- densitate
aparenta

B. Verificari de
preluare front
de lucru

- verificarea
existentei PV pe

Sef punct de
lucru
Laborator

Sef punct de
lucru

Sef punct de

NE012/99
CaietV cap. I

Sef santier
Sef laborator

Diriginte

Diriginte

Verificare
existenta
bon
transport
beton
prelevare
probe

Direct

Condica de
betoane
Mentionare
prelevare
probe

PV de
lucrari
ascunse

Sef lucrare
Laborant

Diriginte
Executant

Constructor

Cartea tehnica

Cartea tehnica

Cartea tehnica

8T¢
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faze de lucrari
pentru armare
- verificarea
modului de
conservare a
lucrarilor
executate in
vederea
remedierii unor
eventuale
deteriorari

C. Verificari pe
perioada de
executie

- verificarea
respectarii
proiectului

- prelevarea
probelor si

lucru
Laborant

Sef laborator

Direct
Prelevare
probe

PVLA
buletine
incercari.
Condica
betoane

Sef laborator

Efectuarea
incercarilor de
laborator-
rezistenta beton
la 28 zile

- verificare
mentinere
pozitionare:arm
aturi, elemente
inglobate, goluri

D. Verificari pe
faze de lucrari
- verificare
buletine de
incercari pe
materiale

- respectare
geometrie,
dimensiuni
goluri,
pozitionare
piese metalice,
etc.

Laborant

Sef punct de
lucru

Sef laborator
Diriginte

Diriginte

Analiza
rezultatel
or

Masurato
ri

Centralizat
or rezultate
incercari
beton

Sef laborator
Director al
constructorului

Laborator
Arhiva
Cartea tehnica
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E. Receptie

- verificare PV
pe faze de
lucrari

Constructii
din otel

A. Receptie
materiale
inainte de
punere in lucru
- corespondenta
caracteristici
materiale si
accesorii cu
prevederi
proiect (control
de receptie pe
santier,
dimensional,
vizual,
functional, etc.)
- efectuare
incercari de
calitate
prevazute in
norme sau
caiete de sarcini

B. Verificari la
preluare front
de lucru

- existenta PV
pentru structura
de rezistenta pe
care se
efectueaza
montajul

- verificari
privind suportul
de beton
dimensional,
axe, pozitionare
si implantare
mijloace de
reglaj,
verticalitate,
orizontalitate,

Sef punct de
lucru

Sef punct de
lucru

C150-84; C133-82;

P54-80; C56-85.
Caiet XIX
Diriginte

Diriginte

Direct
Certificat
e calitate

Masurato
ri topo
Vizual
Certificat
e calitate
Declaratii
conformit
ate

PV de
receptie
calitativa a
constructiei
metalice

PV predare
front de
lucru

Executant
Beneficiar

Diriginte
Executant
Topometru

Cartea tehnica

Cartea tehnica

oce

axauy



ldnd

etc.

- existenta
documentelor
de atestare a
calitatii

- existenta
tehnologiei de
montaj

- existenta si
pozitionarea
corecta a
elementelor de
sustinere
provizorie

C. Verificari pe
perioada
executiei

- verificare
respectare
prevederi
proiect

- receptie lucrari
ce devin
ascunse
(sanfrenari,
suduri, straturi
de protectie
anticorozive,
etc.)

- verificari prin
incercari
nedistructive
prevazute in
norme sau
caiete de sarcini
- verificari
vizuale:de
montaj, de
asamblare,
etanseitate, etc.
- verificari
dinamometrice
a organelor de
asamblare

Sef punct de
lucru

Sef formatie
Lacatusi

Sef punct de
lucru

Diriginte

Diriginte

ISCLPUAT
Proiectant

Masurato
ri
Direct

Faza
determin
anta

PV de
lucrari
ascunse

PV de faza
determinan
ta

Executant
Diriginte

ISCLPUAT
Beneficiar
Executant
Proiectant

Cartea tehnica

Cartea tehnica

axauy
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D. Verificari
faze de lucrari

- verificare
existenta si
continutul
documentelor
de atestare a
calitatii
(certificate de
calitate,
buletine de
incercari, PV de
lucrari ascunse,
fisa de control,
fise de
neconformitati,
etc.)

-verificari
directe:terminar
e montaj,
verificari
dimensionale,
functionale

E. Receptie
preliminara.

- existenta
proceselor
verbale de
verificdri pe faze

sia
documentelor
de atestare a
calitatii

- incercari
directe prin
sondaj

Zugraveli,
Vopsitorii,
Tapete

A .Receptia
materialelor
inainte de
punerea in
opera

- corespondenta
cu prevederi

Sef punct de
lucru

C3-76; C4-77; C56-
85. Caiet XI
Diriginte

PV de
lucrari
ascunse

Diriginte
Executant

Cartea tehnica

(444
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proiect

B. Verificari la
preluare front
lucru

- receptionare
strat suport
(aspect,
umiditate,
rezistenta, etc.)
- verificare
rezistenta
lucrari de
protectie

C. Verificari pe
perioada
executiei.
Verificari
privind:

- respectare
prevederi
proceduri

- respectare
retete, aplicare
straturi
necesare

- existenta
masurilor de
protectie contra
uscarii bruste,
inghet, etc.

D. Verificare pe
faze de lucrari
privind:

- zugraveli -
aspect, ton,
culoare,
acoperire cu
pelicula de
vopsea,
pregatirea
suprafetelor,
rectiliniaritate,

Sef punct de
lucru

Sef formatie
Zugravi

Sef punct de
lucru

Sef formatie
Zugravi

Sef punct de
lucru

Sef formatie
Zugravi

Diriginte

Diriginte

Diriginte

PV de
lucrari
ascunse

PV de
lucrari
ascunse

PV de
lucrari
ascunse

Diriginte
Executant

Diriginte
Executant

Diriginte
Executant

Cartea tehnica

Cartea tehnica

Cartea tehnica
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linii separatie,
aderenta

- tapete -
pregatire strat
suport, lipire
corecta,
verticalitate,
calitate
imbinari,
racordare cu
tavanul

10.

Tencuieli

A. Receptia
materialelor
inainte de
punerea in
opera

C18-84; C17-82;
C56-85 Caiet IX

- corespondenta
caracteristici
materiale cu
prevederi de
proiect

- respectarea
perioadei
maxime de
folosire la
mortare

B. Verificari la
preluare front
de lucru

- existenta PV
de receptie
calitativa a
structurii de
rezistenta

C. Verificari pe
perioada de
executie

- respectare
prevederi
proceduri
executie

- pregatire strat
suport

Sef formatie
Zidari

Diriginte
Executant

Executant

Sef punct de

Sef punct de lucru

Diriginte
Executant

Diriginte

Diriginte

Vizual
Masurato
ri

Vizual

PV de
lucrari
ascunse

PV de
lucrari
ascunse

Diriginte
Executant

Diriginte
Executant

Diriginte

Cartea tehnica

Cartea tehnica

Cartea tehnica

e
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- tip si
compozitie
mortar

- aplicare
straturi
succesive

- planeitate
suprafete,
liniaritate
muchii

- dimensionari
calitate,
pozitionare
elemente
decorative

D. Verificari pe
faze de lucrari
- aspect,
corespondenta
cu prevederile
proiectului

- geometrie,
verticalitate,
orizontalitate
- planeitate
suprafete
tencuite

- gradul de
netezire a
suprafetelor

- grosime,
aderenta,
straturi

lucru

Vizual
Masurato
ri

PV de
lucrari
ascunse

Executant

11

Zidarii

A. Receptia
materialelor
inainte de
punerea in
opera:

- corespondenta
caracteristici
materiale cu
prevederile
proiectului

Delegat .receptie
materiale de
.constr.

Sef punct lucru

P2-85; C14-82; C17-
82; C56-85 Caiet
VIII

Sef punct de lucru

Direct

Declaratii
Conformita
te
Certificate
calitate
Bon
consum

Delegat comp.aprov
si sef punct lucru

Aprovizionare
Cartea tehnica

axauy
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- examinare
suprafete
caramizi bloc,
beton, placi
ipsos, etc.

- integritate
materiale

- consistenta
mortar

B. Verificari la
preluare front
de lucru

- existenta PV
de lucrari
ascunse

C. verificari pe
faze de lucrari
- respectare
prevederi
proiect

D. Verificari pe
faze de lucrari
- tesere rosturi,
grosime rosturi
verticale,
orizontalitate
rosturi, legatura
dintre ziduri,
grosimea
zidariei,
verticalitate,
liniaritate

- dimensiuni si
pozitionare
goluri

- respectare
detalii de
armare
pozitionare
stalpisori,
pozitionare si
diametre

Sef punct de
lucru

Sef punct de
lucru

Sef formatie
Zidari

Sef formatie
Fierari betonisti

Sef formatie
Zidari

Sef formatie
Fierari betonisti

Diriginte

Diriginte

Diriginte
Executant

Diriginte
Executant

Vizual

Vizual

Vizual
Masurato
ri

Vizual
Masurato
ri

Vizual
Masurato
ri

PVLA

PVLA

PV lucrari
ascunse
armare
stalpisori,
zidarii

PV de
lucrari
ascunse
armare
stalpisori,
zidarii

Diriginte
Constructor

Diriginte
Executant

Diriginte

Executant

Diriginte
Executant

Cartea tehnica

Cartea tehnica

Cartea tehnica

Cartea tehnica

9¢c
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armaturi,
dimensiuni
stalpi, cofrare si
stalpisori

E. receptie
preliminara

- existenta si
continut PV de
lucrari ascunse
- examinare,
verificari directe

12,

Placaje
interioare-
exterioare
(pereti)

A. Receptia
materialelor
inainte de
punere in opera
- corespondenta
material cu
prevederi
proiect

Delegat
compartiment

C6-75; C56-85 caiet
X

Sef santier
Laborator

Direct
Daca este
cazul -
existenta
agrement
tehnic

Bon
consum
Buletin
analiza

Delegat
aprovizionare
Laborator

Aprovizionare
Cartea tehnica

- verificarea
efectuarii
incercarilor
specifice de
calitate

B. Verificare la
preluare front
de lucru si in
perioada de
executie

- verificare si
receptionare
strat suport

- executarea si
receptionarea
lucrarilor
destinate de a
proteja

- verificare
executare
integrala a
lucrarilor a
caror executare
ulterioara poate

aprovizionare

Sef punct de
lucru

Sef punct de
lucru

Sef punct de
lucru

Diriginte

Diriginte

Existenta
PV
receptie
structura
de
rezistent
a

Vizual

PVLA

PVLA

Diriginte
Executant

Diriginte
Executant

Cartea tehnica

Cartea tehnica

axauy
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produce
degradari

- corespondenta
cu proiectul

C. Verificare pe
faze de lucrari:
1.Verificari
generale:

- aspect si stare
generala,
elemente
geometrice
2.Placaje
interioare -
verificari
privind:

- rezistenta
mortarelor

- numar de
straturi din
structura placaj,
aderenta la
suport a
mortarului de
baza sia
placilor de
placaj

- planeitatea si
liniaritatea
muchiilor

- dimensiuni,
calitate si
pozitionare
elemente
decorative

- corespondenta
rosturi cu
prevederi
proiect

- racordare
placaj cu
tencuieli si
obiecte sanitare
- verticalitatea

Sef punct de
lucru

Diriginte

Vizual
Masurato
ri

PVLA

Diriginte
Executant

Cartea tehnica

8¢¢
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suprafetelor
placajelor la
pereti

- asigurarea
planeitate

placaje
orizontale
3.Placaje
exterioare,
verificari
privind:

- corespondenta
elementelor
profilate de
placaj cu forma
din proiect

- continuitate
chituire rosturi
- frecarea si
lustruirea
suprafetelor
placilor

- marimea si
umplerea
rosturilor,
racordarea cu
elemente
decorative

- verticalitate,
orizontalitate,
rezistenta
mortarelor

- numarul de
straturi,
aderenta

- planeitate
placaj

Sef punct de
lucru

Diriginte

Vizual

Masurato
ri

PVLA

Diriginte

Executant

Cartea tehnica

13.

Pardoseli-
placaje
pardoseli

A. Receptia
materialelor
inainte de
punere in opera
- corespondenta
materialelor cu
prevederile
proiectului

Delegat santier
Sef punct lucru

C35-82; C187-78;
C56-85 caiet XII

Sef santier
Laborator

Daca este
cazul
agrement
tehnic

Bon
consum
Buletin
analiza

Delegat santier
Laborator

Cartea tehnica

axauy
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- efectuarea
incercarilor de
calitate
prevazute de
norme

B. Verificare la
preluare front
de lucru.
Verificari
privind:

- calitate strat
suport
(receptionare)
- existenta PV
receptie
structura
rezistenta

- executare
lucrari ce pot
produce
degradari

C. Verificari pe
perioada de
executie

- verificari
privind:
Respectarea
prevederilor.
.Proceduri

- mentinere
climat

- umiditate strat
suport,
dimensiuni
placaje

Sef punct lucru

Sef punct lucru

Diriginte

Diriginte

Vizual
Masurato
ri

Vizual

PVLA

PVLA

Diriginte
Executant

Diriginte
Executant

Cartea tehnica

Cartea tehnica

D. Verificari pe
faze de lucru
Verificari
generale:
1.Aspect si stare
generala,
elemente
geometrice,

Sef punct lucru

Diriginte

Vizual
Masurato
ri

PVLA

Diriginte
Executant

Cartea tehnica

(0194
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fixarea pe strat
suport,
rosturile,
racordari,
corespondenta
cu proiectul
2.Pardoseli din
parchet:planeita
te,
orizontalitate,
marime rosturi,
fixare lamele,
existenta rost
langa perete,
calitate
ragchetare
3.Pardoseli din
mocheta:

- uniformitate
strat suport,
aderenta la
strat suport,
croire si pasuire
a foilor
4.Pardoseli din
piatra naturala
si artificiala

- verificari
privind:

- planeitate,
asigurare pante
sau
orizontalitate,
marime rosturi,
aderenta la
strat suport,
racordarea la
suprafete
verticale

E. Receptia
preliminara

- existenta si
continutul PV pe
faze

Sef punct lucru

Diriginte

Direct

o9Xauy
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13
bis

Montare
elemente
prefabricate
din B.A.

A. Receptia
materialelor la
sosire pe santier
- corespondenta
caracteristicilor
materialelor cu
proiectul

- planeitate

- liniaritate
muchii

B. Preluare
front de lucru,
existenta PVR
fundatii
(dimensional,
axe,
pozitionare,
etc.)

Comiisia receptie
Sef punct de
lucru

Sef punct de
lucru

Diriginte

Diriginte

Vizual
Masurato
ri

PVR

Diriginte
Executant

Cartea tehnica

C. Tehnologie
de montaj +
utilaje de
ridicate,
sustineri, etc.

D. Verificari pe
perioada de
executie

- verificari
vizuale de
montaj,
asamblare,
monolitizari

14.

Invelitori
din tigla,
olane, tabla

A. Receptie
materiale
inainte de
punerea in
opera

- corespondenta
calitatii
materialelor cu
prevederile
proiectului

B. Verificari la

Sef formatie

Sef punct lucru

C37-88; X56-85
Caiet XVII
Sef punct lucru

Diriginte

Vizual
verificare
existenta
certificat
ului de
calitate
Declarati
e
conformit
ate

Bon de
consum

PVLA

Sef punct lucru

Diriginte
Executant

Compartiment
aprovizionare
Cartea tehnica

Cartea tehnica

(454
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preluare front
de lucru

- prevederi PV
de lucrari
ascunse al
stratului suport
- masuratori
pante,
planeitate,
rectiliniaritate,
distante dintre
axe

C. Verificari pe
faze de lucrari.
Verificari
privind:

- concordanta
dintre lucrari si
detalii proiect

- existenta si
corectitudinea
lucrarilor de
tinichigerie

- invelitoare din
tigle, olane-
asezare randuri,
decalare randuri
succesive,
fixare pe strat
suport, mod de
rezemare,
etanseitate,
executare dolii
- invelitoare din
tabla-planeitate
suport, rostul
maxim al
imbinarii,
separarea de
strat beton,
mod de fixare a
tablei de strat
suport,
liniaritate,

Sef punct lucru

Diriginte

Vizual
Masurato
ri

Vizual
Control
legare cu
sarma
Masurato
ri

PVLA

Diriginte
Executant

Cartea tehnica

axauy
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falturi,
racordari, etc.

D. Receptie
preliminara

- examinare
continut PV pe
faze

- examinare
prin sondaj-
pante,
planeitate,
rectiliniaritate,
distante dintre
axe, etc.

Sef punct lucru

Diriginte
Proiectant

Masurato
ri

Vizual
verificare
executie

PV receptie
calitativa

Proiectant
Beneficiar
Executant

Cartea tehnica

15.

Izolatii
hidrofuge

A. Receptie
materiale
inainte de
punerea in
opera

- corespondenta
materiale cu
prevederile
proiectului

- starea de
conservare

- efectuarea
incercarilor de
laborator
stabilite prin
proiecte

B. Verificarea la
preluare front
de lucru

- prevederile PV
de lucrari
ascunse al
stratului suport
- masuratori
pante,
planeitate,
rectiliniaritate

- verificare stare
de umiditate
strat suport,

Delegat comp.
aprovizionare
Sef punct lucru
Laborant

Sef punct lucru

Sef punct lucru

C112-86; C56-85,
Caiet XIV cap.
Sef santier

Sef laborator

Diriginte

Diriginte

r

Verificare
existenta
certificat
e calitate,
agrement
Incercari
laborator
Declaratii
conformit
ate

Vizual
Masurato
ri

Direct

Bon
consum

Buletine de

analiza

PVLA

PVLA

Sef punct lucru

Sef laborator

Diriginte
Executant

Diriginte
Executant

Compartiment
aprovizionare

Compartiment
aprovizionare

Cartea tehnica

Carte tehnica

14 X4
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existenta rost
de dilatare a
stratului suport
- verificare
protejare
termoizolatie,
corectitudine,
racordare, etc.

C .Verificari pe
perioada de
executie

- respectarea
prevederi
proceduri,
retete
preparare, lipire
corecta a foilor,
asigurarea
comunicarii cu
atmosfera a
stratului de
difuzie

D. Verificari de
faze de lucrari.
Verificari
privind:

- concordanta
dintre lucrari

Sef punct lucru

IJCLPUAT
Proiectant
Diriginte

Se
accepta
lucrarea
sau se
respinge
pentru
remedieri

Proba de
inundare
72 ore

PV faza
determinan
ta

IJCLPUAT
Proiectant
Diriginte

Executant

Carte tehnica

si detalii proiect
- pante,
racorduri,
tinichigerie

- etanseitate -
proba de
inundare

16.

Izolatii
termice

A. Receptia
materialelor
inainte de
punerea in
opera

- verificari
privind

- corespondenta

Delegat
compartiment
aprovizionare
Sef punct lucru
Laborant

C191-85; C107-82;

C56-85 caiet XIV
cap.3
Sef santier

Sef laborator

Verificare
existenta
certificat
calitate
Declarati

Bon
consum

Buletine de
analiza

Sef punct lucru

Sef laborator

Compartiment
aprovizionare
Cartea tehnica

axauy
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materialelor cu
prevederile
proiectului

- starea de
conservare

- efectuarea
incercarilor de
laborator
stabilite de
proiect

B. Verificari la
preluare front
de lucru

- verificari
privind

- prevederi PV
de lucrari
ascunse ale
stratului suport
- masuri
geometrice

C. Verificari pe
faze de lucrari
- verificari
privind:

- calitate
materiale
utilizate,
geometrie,
densitatea
aparenta

- grosimea
strat,
deschidere
rosturi si pozitia
puntilor
termice,
continuitatea
barierei de
vapori

D. receptie
preliminara

Sef punct lucru

Sef punct lucru

Sef punct lucru

Diriginte

Diriginte

Diriginte

e
conformit
ate
Laborator

Vizual
Masurato
ri

Vizual

Vizual

PVLA

PVLA

PVLA

Diriginte
Executant

Diriginte
Executant

Diriginte
Executant

Cartea tehnica

Cartea tehnica

Cartea tehnica

9¢€¢
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- examinare

continut PV pe
faze
- examinare
calitate lucrari
prin sondaj
17. | Izolatii Idem C125-87; C56-85
fonice caiet XIV cap.5 Idem Idem Idem Idem Idem
Cap..A, B, C, Idem
D
Idem
izolatii
termice
18. | Instalatii A Receptie
sanitare materiale
inainte de Sef lucrare 19-96 Se PV de Sef lucrare Diriginte santier
punere inopera | (maistru sau CQ-ist + diriginte accepta receptie CQ-ist Sef punct lucru
- corespondenta | inginer) sau se
caracteristici returneaz
materiale si a
accesorii cu materiale
prevederi le si
proiect aparatur
- efectuarea a
incercarilor de necoresp
calitate din Sef lucrare Sef punct lucru sau unzdtoar Sef lucrare Diriginte santier
norme sau (maistru sau CQ-ist e. Proces Sef punct lucru Sef punct lucru
caiete de sarcini | inginer) verbal de Diriginte
predare
B. Verificari la preluare
predare front de front de
lucru lucru
Verificarea Se
conditiilor de accepta
conservare si frontul de
securitatea Sef lucrare CQ-ist + diriginte lucru sau Sef lucrare Diriginte santier
instalatiilor (maistru sau se amana Diriginte Sef punct lucru
- verificare inginer) primirea
corespondenta lui
cu proiectul a Procese
elementelor de verbale cf.
constructii Prevederilo
aferente r C56/85 si
instalatiilor normativ
Sef lucrare CQ-ist + diriginte 19 Sef lucrare Diriginte santier

axauy

LETC



ldnd

C. Verificari pe
perioada
executiei

- verificari
transee,
conducte,
amplasare
aparataje,
obiecte
sanitare,
armaturi, etc.

D. Verificari pe
faze de lucrari
1.Conducte
interioare apa
rece, apa calda,
conducte
combatere
incendii

- verificare
respectare
distante minime
intre conducte,
alte instalat;ii

- mod de fixare,
stabilitate

- corecta
executie si
amplasare a
punctelor fixe

(maistru sau
inginer)

Se
mentione
azain
proces
verbal
neconfor
mitatea
si se
continua
lucrarea
sau se
opresc
lucrarile
pana la
remedier
ea lor

Se
mentione
aza
conformit
atea in
proces-
verbal si
se
continua
lucrarea
sau se
opresc
lucrarile
panala
remedier
ea
neregulil
or

Procese
verbale cf.
Prevederilo
rdin
C56/85 si
normativ
19

Diriginte

Sef punct lucru
Cartea tehnica

- apa rece
- incercari de
etanseitate,
rezistenta
mecanica -
proba de
presiune - proba
de functionare,
asigurare debite
la consumatori

8€¢

axauy



ldnd

- apa calda:

- incercari

etanseitate,

rezistenta Sef lucrare CQ-ist + diriginte Se Procese Sef lucrare Diriginte santier
mecanica, proba | (maistru sau mentione | verbale cf. Diriginte Sef punct lucru
de presiune la inginer) aza prevederilo Cartea tehnica
rece conformit | rdin

- rezistenta la atea in C56/85 si

cald, PV si se normativ

etanseitate, continua 19

functionare lucrarea

conducte, sau se

recirculare Sef lucrare CQ-ist + diriginte opresc Sef lucrare Diriginte santier
2. Canalizare (maistru sau lucrarile Diriginte Sef punct lucru
interioara. inginer) pana la Cartea tehnica
- verificare remedier | Procese

distante dintre ea verbale cf.

coloane, neregulil prevederilo

constructii si or rdin

instalatii Se C56/85 si

- verificare mod mentione | normativ

de fixare, aza 19

rezistenta, conformit

pante atea in

- verificare PV si se

amplasare piese continua

de curdtire lucrarea

- proba de sau se

etanseitate opresc

3. Obiecte Sef lucrare CQ-ist + diriginte lucrarile Sef lucrare Diriginte santier
sanitare, (maistru sau panala Diriginte Sef punct lucru
aparate, inginer) remedier Cartea tehnica
accesorii ea

- verificare neregulil

caracteristici or Procese

tehnice verbale cf.

specifice prevederilo

fiecarui rdin

accesoriu, C56/85 si

obiect sanitar normativ

(sortiment, 19

culoare)

- verificare

aspect, calitate Se

pentru fiecare mentione

axauy
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obiect sanitar,
armatura,
accesorii

- verificare cote
de montaj,
distante
minime,
orizontalitate

- verificare
asigurare
scurgere
normala

- probe
functionare
robinete,
baterii, ventile,
preaplin, etc.
4.Instalatii stins
incendii

- efecte probe
specifice
nominalizare la
instalatii

aza
conformit
atea in
PV si se

- functionare
usoara a
robinetilor
hidranti

- declansarea
automata la
temperatura
prescrisa
spinclerelor
5.Spatii de
pompe de
hidrofor

- probe de
functionare a
aparaturii de
pornire,
comanda
prevazuta la
cap. ,Instalatii
electrice”

- verificare
ventile retinere,

Sef lucrare

continua
lucrarea
sau se
opresc
lucrarile
pana la
remedier
ea
neregulil
or

Sef punct lucru si
diriginte

Procese-
verbale
conform
prevederilo

Sef lucrare
Diriginte

Cartea tehnica

(0} 44
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ventile Se rdin
sigurantd, dispune, C56/85 si
manometre, dupa caz, | normativ
dispozitive de continuar | 19
semnalizare, ea sau
etc. refacerea
- verificare lucrarilor
asigurare neconfor
masuri de me si
protectie fonica. completa
E. Receptie rea PV
preliminara
- verificari
calitate
aparatura
obiecte
sanitare,
materiale,
accesorii, utilaje
- corespondenta
cu prevederile
proiectului
- conditii de
rezistenta
etanseitate,
functionare
- sondaje
pentru 5-10%
din consumatori
- sondaje
privind aspectul
si calitatea
lucrarilor

19. | Retele A. Receptie

exterioare materiale

inainte de Sef lucrare C56-85 Se Proces Sef lucrare Diriginte santier
punerea in (maistru sau Sef unct de lucru sau | accepta verbal de CcQ Sef punct lucru
opera inginer) cQ sau se receptie
- corespondenta returneaz
caracteristici a
materiale cu materiale
prevederile le si
proiectului aparatur
- efectuare Sef lucrare Sef punct de lucru a Sef lucrare Diriginte santier
incercari de (maistru sau sau CQ necoresp | Proces Sef punct lucru Sef lucrare

axauy
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laborator inginer) unzat. verbal de Diriginte
stabilite prin predare-
proiect sau preluare
norme Se front de
accepta lucru
B. Verificari la frontul de
predare front de lucru sau
lucru se amana
- verificare primirea
corespondenta lui
cu proiectul a
elementelor
de constructii
aferente
instalatiilor
respective
C. Verificari pe Sef lucrare cQ Se Procese Sef lucrare Diriginte santier
perioada (maistru sau Diriginte mentione | verbale Diriginte Sef punct lucru
executiei inginer) azain cf.preveder
- verificare procesul ilor din
respectare verbal C56/85
prevederi neconfor
procedura mitatea
- trasee si se
conducte, continua
amplasare lucrarea
aparataje, sau se
armaturi opresc
Sef lucrare CcQ lucrarile Sef lucrare Diriginte santier
(maistru sau Diriginte pana la Diriginte Sef punct lucru
inginer) remedier Procese
ea verbale cf.
neregulil prevederilo
or rdin
C56/85
D. Verificare pe Se
faze de lucrari: mentione
1.Conducte aza
subterane conformit
exterioare apa: ateain
-trasee, proces
amenajare pat verbal si
conducte, se

(444
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verificare
hidraulica de
rezistenta si
etanseitate
(tronsoane
<200 m),
verificare
spalare,
dezinfectie
retea, verificari
umpluturi
pamant
2.Conducte
subterane
canalizare
transee,
amenajare pat
conducte,
verificare
etanseitate
presiune 0,5
bari, verificare
umpluturi
3.Conducte gaz
- control suduri
prin metode
radiografice
pentru 10% din
suduri

- incercare
preliminara a
etanseitatii
imbinarilor

- statii de
reglare-
asigurare
conditii de
siguranta in

continua
lucrarea
sau se
opresc
lucrarile
pana la
remedier
ea
neregulil
or

axauy
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functionare
E. receptie
preliminara Sef lucrare Sef punct lucru si Se Procese- Sef lucrare Diriginte santier
- verificari diriginte dispune, verbale cf. Diriginte Sef punct lucru
documente PV dupa caz, | prevederilo
certificate continuar | rdin
calitate, etc, ea C56/85
verificari probe lucrarii
functionare sau
refacerea
lucrarilor
neconfor
me si
completa
rea PV
Receptia la Receptia Comiisia de Ordonatorul de Se Procesul Membrii comisiei de Presedintele
terminarea lucrarilor in receptie numita credite (investitorul) | admite, verbal de receptie si comisiei de
lucrarilor conformitate cu de investitor si IICLPUAT se amana | receptie la specialistii invitati receptie
Regulamentul sau se terminarea
de receptie - respinge lucrarilor
HG 273/1994 receptia avand ca
dupa caz anexe
obligatorii
cartea
tehnica a
constructiei
si referatul
proiectantu
lui

Prezentul plan de control al calitatii in constructii

constructii si el se adapteaza pentru fiecare lucrare dupa specificul acesteia.

iNnTOCMIT

DATA, 15.01.2009

APROBAT

(P CC) reprezinta cadrul general pentru lucrari de

VERIFICAT

1444
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Anexe 245

AVIZAT,

RESPONSABIL MC

Audit intern

APROBAT,

LISTA DE DIFUZARE

DIRECTOR GENERAL

Ex. DATA SEMNATURA

Nr. DESTINATAR

1. RESPONSABIL M.C.

2. DIRECTOR GENERAL

3. DIRECTOR ADJUNCT

4. RESPONSABIL C.T..

5. AUDIT INTERN

6. AUDIT INTERN

LISTA DE CONTROL A REVIZIILOR

Nr. Data Descrierea sumara a reviziei Observatii
crt. reviziei

BUPT
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RESPONSABIL
SI PARTICIPANT

RESPONSABIL MC

RESPONSABIL MC
DE

RESPONSABIL MC
ECHIPA DE AUDIT
CHESTIONAR DE
CONTROL

RESPONSABIL M
ECHIPA DE AUDI
CHESTIONAR DE
CONTROL AUDIT

RESPONSABIL MI
ECHIPA DE AUDIT
AUDITAT

AUDITAT
RESPONSABIL MI

AUDITAT

RESPONSABIL MI
AUDITAT

DIAGRAMA DE FLUX

ACTIVITATI IN CADRUL

I PROCEDURII

INTOCMIRE PROGRAM ANUAL
DE AUDITURI INTERNE

v

FORMARE ECHIPE DE
AUDITORI

v
REUNIUNEA DE PREAUDIT

\ 4

FORMULARE SI
PIESE SCRISE

PROGRAM ANUAL

DE AUDITURI INTERNE

PROGRAM ANUAL

AUDITURI INTERNE

PLAN DE AUDIT
FISA

EFECTUARE AUDIT

A 4

FISA

!

DEPISTARE NECONFORMITATI
SI COMPLETAREA
DOCUMENTELOR DE LUCRU

FN/ FO
RAPORT DE AUDIT

ANALIZA SI
ACCEPTAREA

v

DA

RAPORT DE AUDIT

INITIEREA ACTIUNII CORECTIVE

RAPORT DE AUDIT

v

NU

VERIFICAREA

VALORIFICAREA REZULTATELOR

RAPORT DE AUDIT
DA

RESPONSABIL MI

AUDITURILOR INTERNE

PL "ANALIZA EFECTUATA
DE MANAGEMENT"”
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1. SCOP SI DOMENIU DE APLICARE

1.1. Procedura stabileste metodologia si responsabilitatile privind planificarea,
organizarea, efectuarea si raportarea auditului intern al calitatii si
mediului, documentele folosite, precum si urmarirea actiunilor corective si
de imbunatatire in cadrul S.M.I.

1.2. Procedura se aplica in activitatea de audit intern la evaluarea elementelor
S.M.I, in toate activitatile organizatiei .

2. DEFINITII SI PRESCURTARI

2.1. Se aplica definitii din SR EN ISO 9000:2006 “Sistem de Management al
Calitatii, Principii Fundamentale si Vocabular”, precum si urmatoarele
definitii:

2.2. Audit = proces sistematic, independent si documentat in scopul obtinerii
de dovezi de audit si de evaluare a lor cu obiectivitate pentru a determina
masura in care sunt indeplinite criteriile de audit.

. Auditor = persoana care are competenta de a efectua un audit.

. Auditat = organizatie care este auditata.

. Observatia auditului calitatii si mediului = este o constatare a faptelor
facuta in cursul unui audit al calitatii si mediului si sustinuta de dovezi
obiective.

NNN
ubw

2.6. Neconformitate = neindeplinirea unei cerinte.

2.7. FCC =fisa chestionar control

2.8. FN/FO = fisa de neconformitate / fisa de observatie

2.9. Responsabil MCM = reprezentantul conducerii pentru managementul

calitatii si mediului
2.10. SMC = sistem de management al calitatii

3. REFERINTE

3.1. SR EN ISO 9001:2008 "Sisteme de management al calitatii. Cerinte
3.2.1S0O DIS 19011:2003: ,Linii directoare pentru auditarea sistemelor de
management al calitatii si/sau mediului”

4. DESCRIEREA PROCEDURII
4.1. Generalitati

4.1.1. Auditurile interne se desfasoara in conformitate cu SR EN ISO
19011:2003 si cu programul anual al auditurilor interne sau
neprogramat, in urma deciziei Directorului General.

4.1.2. Responsabilul M.I. intocmeste programul anual de audit intern, in
functie de natura si importanta activitatilor desfasurate de societate si
care influenteaza calitatea sau in functie de rezultatele auditurilor
anterioare.

4.1.3. Programarea se face astfel incat toate elementele sistemului sa fie
auditate cel putin o data pe an. Frecventa auditurilor este stabilita
anual de catre Responsabil M.I. De asemenea, se pot initia audituri
interne neplanificate, atunci cand intervin modificari importante in
procesele de fabricatie, in prevederile legale etc.

4.1.4. Programul de audit intern al S.M.I. se prezinta Directorului General
spre aprobare (in luna decembrie pentru anul urmator) si se difuzeaza
responsabililor mentionati in acest document.

BUPT
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4.1.5. Auditurile interne neprogramate sunt dispuse de catre Directorul
General ori de cate ori apar probleme care impun efectuarea acestora
si sunt finregistrate in Programul de audit intern al S.M.C. De
asemenea, se pot face audituri de secunda parte la furnizorii
organizatiei de catre auditorii calificati ai societatii.

4.1.6. Responsabilul M.C. alcatuieste lista auditorilor interni, alegand din
randul personalului organizatiei pe cei care dispun de aptitudini,
instruire si experienta in vederea desfasurarii auditurilor interne. Lista
auditorilor interni este aprobata de catre Directorul General.

4.1.7. Echipa de audit este formatda din 2 auditori, unul dintre ei fiind
auditorul sef. Auditorul sef este un auditor calificat si este aprobat de
catre Directorul General. Din echipa de audit pot face parte si experti
tehnici, auditori in formare precum si observatori acceptati de catre
ambele parti.

4.2. Pregatirea auditului

4.2.1. Auditorul sef propune componenta echipei de audit, folosind lista de
auditori aprobata si o prezintd spre aprobare Directorului General.
Componenta echipei de auditori se alcatuieste astfel incat auditorii
propusi sa fie independenti de activitatea auditata.

4.2.2. Auditorul sef intocmeste planul de audit, formular cod AC - 18, pe
care il supune aprobarii Directorului General.

4.2.3. Cu o sdptamanad inainte de efectuarea auditului planificat, membrii
echipei de audit se intrunesc intr-o sedinta de preaudit. In cadrul
acestei reuniuni se realizeaza urmatoarele activitati:

> Se analizeaza de catre echipa de audit criteriile de audit aplicabile
zonei auditate (standardele referentiale, prevederile legale si alte
cerinte de mediu, politici, proceduri, manualul de management al
calitatii si mediului, regulamente de functionare, etc.), observatiile
auditurilor anterioare si modul de aplicare a actiunilor corective si
preventive.

> Prezentarea planului de audit de catre auditorul sef;

» Stabilirea documentelor de lucru pentru audit: FN/FO , Raport de
audit etc. si instruirea privind modul de completare a acestora;

» Intocmirea F.C.C. pentru evaluarea elementelor S.M.C.;

» Stabilirea atributiilor concrete pentru fiecare auditor.

4.2.4. Responsabilul M.C. informeaza auditatul cu aspectele privind data
si durata de desfasurare a auditului, precum si componenta echipei de
audit, cu cel putin trei zile inainte de inceperea auditului.

4.3. Desfasurarea auditului
Sedinta de deschidere

4.3.1. La intélnirea de deschidere a auditului participd echipa de audit si
auditatul. Cu aceasta ocazie, auditorul sef intreprinde urmatoarele
actiuni:

Prezinta scopul si obiectivele auditului;

Prezinta membrii echipei de audit;

Prezinta programul detaliat pe oameni, zone de lucru si ore;

Expune metodele si procedurile ce vor fi utilizate in desfasurarea

auditului;
> Stabileste data intalnirii de incheiere a auditului.

Y V VY
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4.4. Efectuarea auditului

4.4.1. Auditul se desfdsoard pe baza planului de audit si a FCC.

4.4.2. Indeplinirea cerintelor referitoare la S.M.I este evaluata de catre
echipa de audit in raport cu prevederile din documentele S.M.I. si
standardele de referinta. Echipa de audit va stabili neconformitatile,
identificAndu-le cu cerintele din standardul de referinta sau
documentele S.M.I.

4.4.3. Auditorii colecteaza dovezile prin intermediul interviurilor pe baza
FCC, pe baza examinarii documentelor si a observdrii activitatilor si
conditiilor din zonele auditate. In timpul desfasurarii auditului, auditorii
isi noteazd toate observatile i indicile care semnaleaza
neconformitati, chiar daca nu sunt cuprinse in FCC. In sedintele
interimare, aceste observatii sunt analizate in cadrul echipei si se
hotaraste care dintre acestea vor fi raportate ca neconformitati.

4.4.4. Pentru fiecare neconformitate / observatie se completeaza cate o
FN / FO. Acestea sunt completate de catre echipa de audit,
asigurandu-se ca aceste neconformitati sunt clar si concis documentate
si ca sunt sustinute de dovezi. Inainte de incheierea auditului, toate FN
/ FO rezultate sunt analizate impreuna cu auditatul.

4.4.5. Sedinta de inchidere a auditului va consta in comunicarea catre cei
auditati a neconformitatilor si a observatiilor constatate precum si intr-
o apreciere referitoare la eficacitatea cu care S.M.I. asigura
satisfacerea obiectivelor propuse. Aceste constatari vor fi consemnate
intr-un raport de audit intocmit de echipa de audit si semnat de toti cei
implicati in auditul efectuat.

4.5. Raportul de audit
4.5.1. Auditorul sef elaboreaza raportul de audit in termen de 3 zile de la
incheierea auditului. Continutul acestui raport este stabilit orientativ in
formularul Raport de audit.
4.5.2. Raportul de audit si anexele raportului se intocmesc in douad
exemplare care se difuzeaza astfel:

» Exemplarul 1 - Responsabilului M.C.;
» Exemplarul 2 - auditatului.

4.5.3. Raportul de audit, impreuna cu anexele sale completate, FCC, FN/FO
sunt confidentiale si sunt pastrate de catre Responsabilul M.I. pentru o
perioada de 5 ani.

4.6. Actiuni corective

4.6.1. Reprezentantul activitatii auditate stabileste actiuni corective
referitoare la neconformitdtile constatate de catre auditori si le
consemneaza in FN/FO impreuna cu termenele si persoanele
responsabile pentru indeplinirea acestora. La stabilirea actiunilor
corective pot participa si membrii echipei de audit.

4.6.2. Auditatul urmareste realizarea actiunilor corective si raporteaza
indeplinirea acestora, facand consemnarile de confirmare in rubrica
speciala din FN/FO.

4.6.3. Responsabilul M.I. verificd modul de aplicare a actiunilor corective,
eficienta si eficacitatea acestora, consemnéndu-le in FN/FO.
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4.7. Analiza rezultatelor auditurilor interne
4.7.1. Anual , Responsabilul M.C. face o sinteza a rapoartelor de audit si a
actiunilor corective finalizate, prezentand aceste materiale, spre
analiza, Directorului General, conform prevederii procedurii PL “Analiza
efectuata de management”.

5. RESPONSABILITATI

5.1. Responsabil M.C.
5.1.1. Selecteaza auditorii interni;
5.1.2. Stabileste frecventa auditurilor si intocmeste programul anual de
audit intern;
5.1.3. Propune audituri interne in afara programului anual aprobat;
5.1.4. Intocmeste planurile de audit.
5.1.5. Informeaza auditatul cu privire la actiunea de audit intern;
5.1.6. Raspunde de verificarea implementdrii actiunilor corective si

informeaza, anual, conducerea asupra rezultatelor auditurilor interne si
a eficientei acestora;

5.1.7. Redacteaza un raport anual cuprinzand rezultatele auditurilor interne
efectuate si actiunile corective intreprinse pentru analiza efectuata de
conducere.

5.2. Auditorul sef

5.2.1. Propune componenta echipei de audit;
5.3. Raspunde de activitatea echipei de audit pe toatd perioada desfasurarii
auditului intern, in conformitate cu standardele ISO 19011:2003: ,Linii
directoare pentru auditarea sistemelor de management ale calitatii si/sau
mediului”
3.1. Elaboreaza planul de audit si documentele de lucru: FCC, FN/FO;
3.2. Auditorul sef intocmeste raportul de audit pe baza documentelor de

lucru intocmite de echipa;

5.3.3. Distribuie Raportul de audit redactat in doud exemplare.

5.
5.

5.4. Auditatul

5.4.1. Informeaza personalul subordonat asupra obiectivelor si domeniului
auditului;

5.4.2. Asigurda accesul echipei de audit la facilitatile si materialele
doveditoare;

5.4.3. Coopereaza cu auditorii pentru a permite realizarea obiectivelor
auditului;

5.4.4. Stabileste si realizeaza actiuni corective pentru neconformitatile
depistate in timpul auditului.

6. RAPOARTE SI INREGISTRARI
6.1. Program anual de audit intern al calitatii si mediului, formular cod AC -17.
6.2. Plan de audit intern, formular cod AC - 18.
6.3. Fisa de observatii / neconformitati. FN/FO, formular cod AC - 20.
6.4. Raport de audit, formular cod AC - 21.

6.5. Lista auditori interni.
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RESPONSABIL MC

AVIZAT,

LISTA DE DIFUZARE

Programarea si urmarirea constructiilor
APROBAT,

DIRECTOR GENERAL

EXEMPLAR
Nr.

DESTINATAR

DATA

SEMNATURA

Responsabil M.C.M.

Director General

Responsabil prestari servicii

Inginer constructor

g h W N

Sef echipa

LISTA DE CONTROL A REVIZIILOR

Nr. DATA
crt. | REVIZIEI

DESCRIEREA SUMARA A REVIZIEI

OBSERVATII
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RESPONSABIL
SI PARTICIPANTI

Director General

Director General

Director General

Director General

DIAGRAMA DE FLUX
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FORMULARE SI
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Pregatirea prestatiei

REGISTRU DE

Programarea prestatiei
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1. SCOP SI DOMENIU DE APLICARE

1.1 Procedura descrie modul de desfasurare a activitatii de programare si urmarire
a prestarii de servicii
1.2 Procedura se aplica in cadrul organizatiei S.C. XYZ S.R.L.

2. REFERINTE
2.1. SR EN ISO 9001:2008 " Sistem de Management al Calitatii. Cerinte "

3. DEFINITII SI PRESCURTARI
3.1. SR EN ISO 9000:2006 Sistem de Management al Calitatii . Principii
fundamentale si vocabular

4. DESCRIERE

4.1. Programarea prestarii de servicii:

4.1.1. Pe baza contractelor semnate, Responsabilul de prestari servicii

intocmeste, lunar, programul de lucru, care este defalcat pe saptamani, respectiv pe

zile, in functie de durata executiei;

4.1.2. Pe baza programului de lucru, echipele isi desfasoara activitatea de prestari
servicii;

4.1.3. La inceperea lucrarii, beneficiarul preda amplasamentul executantului pe
baza unui Proces - verbal de predare - primire, amplasament formular cod
AC 49, inclusiv documentatia proiectului (autorizatii, avize respectiv
proiectul);

4.1.4. Verificarea lucrarilor de constructii executate pe baza graficului se face de
cdtre Responsabilul C.T.C. din partea executantului si de catre un diriginte
de santier din partea beneficiarului . In urma verificarilor efectuate se
intocmeste o nota de constatare, formular cod AC 56 ;

4.2. Realizarea procesului de constructii

4.2.1. Pe baza proiectului, Responsabilul de prestari servicii stabileste liniile si
cotele fundatiilor;

4.2.2. Operatorul sapa fundatiile la cotele stabilite;

4.2.3. In functie de proiect, muncitorii calificati monteaza cofrajele si armatura in
fundatie si se toarna betonul;

4.2.4. Muncitorii calificati monteaza armatura si cofrajele pentru turnarea placii de
beton;

4.2.5. Inginerul traseaza liniile pentru ziddrie conform proiectului, dupa care
muncitorii calificati incep efectuarea lucrarii de zidarie;

4.2.6. Dupa finalizarea lucrarii de zidarie se monteaza cofrajele si armaturile
pentru stalpi si grinzi ;

4.2.7. Se toarna betonul in grinzi si stalpi, dupa care urmeaza montarea structurii
de lemn a acoperisului conform proiectului;

4.2.8. Pe structura de lemn, muncitorii calificati monteaza scandura si folia de
protectie, dupa care se monteaza tiglele.

4.2.9. La finalizarea lucrarii, comisia de receptie intocmeste un proces - verbal
de receptie a lucrarii, formular Cod AC - 84.
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5. RESPONSABILITATI

5.1. Directorul General

5.1.1. Participa la targuri si expozitii;

5.1.2. Efectueaza verificarile pentru lucrarile realizate deja.

5.2. Sefii de echipe

5.2.1. Repartizeaza oamenii pe sectoare de lucru;

5.2.2. Coordoneaza personalului din subordine

5.2.3. Raspund de calitatea lucrarilor;

5.2.4. Semnaleaza deficientele calitative in lucrdrile calitative

5.2.5. Intocmesc necesar personal, materiale si utilaje la punctul de lucru.
6. Inregistrari

6.1. Program de lucru, cod AC - 53

6.2. Proces - verbal de receptie cu ocazia terminarii lucrarilor, Cod AC - 84
6.3. Proces - verbal de receptie a stratului de fundare, Cod AC - 117

6.4. Ordin de incepere a executiei lucrarilor, Cod AC - 118

6.5. Proces - verbal de predare - primire a frontului de lucru, Cod AC - 119
6.6. Proces - verbal de predare - primire amplasament, Cod AC 49
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PROCES - VERBAL DE RECEPTIE FINALA

S.C. XYZ S.R.L. PROCES - VERBAL DE RECEPTIE FINALA [ pagina: 1
din 1
[\ | din .
Privind lucrarea: executata in cadrul
contractului Nr. din , incheiat intre pentru

lucrarile de

1. Comisia de receptie si-a desfasurat activitatea in intervalul

., fiind formata din:

2. Au mai participat la receptie:

3. Constatarile comisiei de receptie:

3.1. Lucrarile pe specialitati au fost executate si receptionate in data
de: ;

3.2 Lucrarile au fost complet terminate in data de: ;

3.3 Instructiunile de exploatare si urmarire a comportarii in timp a
obiectului (nu) sunt in posesia utilizatorului;

3.4 Obiectul s-a comportat (nu s-a comportat) corespunzator in
perioada de la terminarea lui la data de pana in

prezent, respectiv pe o durata de luni.

4. in baza constatérilor ficute, comisia de receptie finald propune

5. Comisia de receptie motiveaza propunerea facuta prin:

6. Comisia de receptie recomanda urmatoarele:

Prezentul proces - verbal a fost incheiat astazi ............... - T
in...... exemplare.
Comisia de receptie: Specialisti:
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Executarea lucrarilor de beton, beton armat

AVIZAT,

RESPONSABIL M.C.

si precomprimat

APROBAT,

LISTA DE DIFUZARE

DIRECTOR GENERAL

Ex. Nr. | DESTINATAR DATA SEMNATURA
1.
Responsabilul M.C.M.
2.
Responsabil proces prestari servicii
3.
Maistru constructii
LISTA DE CONTROL A REVIZIILOR
Nr. Data Descrierea sumara a reviziei Observatii
crt. reviziei
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1.1. SCOP
Instructiunea are ca scop prezentarea operatiunilor si masurilor necesare pentru a
se realiza lucrarile de beton si beton armat la constructii civile si industriale.

1.2.DOMENIU DE APLICARE

Instructiunea se utilizeaza la realizarea lucrarilor de constructii executate de
catre organizatie.

2.DEFINITII SI PRESCURTARI

2.1. Conform SR EN ISO 9000:2006 "Sisteme de Management al Calitatii.
Principii fundamentale si vocabular”;

3. DOCUMENTE DE REFERINTA

3.1. SR EN ISO 9001:2008 "Sisteme de management al calitatii. Cerinte”
3.2. La intocmirea instructiunii se fac referiri la : Normativ Cod de practica pentru
executarea lucrarilor de beton, beton armat si beton precomprimat NE 012-1999.

4. INSTRUCTIUNEA
4.1. Conditii prealabile

Pentru executia lucrarilor sunt necesare urmatoarele:

- asigurarea documentelor de executie;

verificarea calitatii privind trasarea terenului de fundare;
- verificarea conditiilor speciale,
- instruirea personalului in executarea lucrarilor
- dotarea cu scule si dispozitive necesare realizarii lucrarii;
- racorduri de energie , apa si alte utilitati
- trasarea lucrarilor;

- existenta inregistrarilor de calitate pentru probele de beton

- trasarea pozitiei cofrajelor;
- inchiderea, legarea si sprijinirea definitiva a cofrajelor.

4.2.Descrierea instructiunii

Betoanele se utilizeazd pentru executarea elementelor sau structurilor din
beton simplu sau beton armat pentru constructii industriale, constructii de locuinte,
social - culturale sau constructii agro - zootehnice.

Betoanele se utilizeaza la realizarea lucrarilor cu caracter deosebit ca de
exemplu: constructii hidrotehnice, centrale nuclearo-electrice, poduri, lucrari de
drumuri, piste de aeroporturi; tuburi de presiune, ziduri subterane, fundatii si
socluri precum si elemente de structurd a cladirilor; elemente sau structuri din
beton precomprimat; betoane speciale; betoane foarte grele, semigrele;

De asemenea, betoanele se utilizeaza la realizarea cladirilor in cazul carora
atmosfera contine agenti chimici daunatori ca de exemplu gaze ( oxid de azot, gaze
sulfuroase, amoniac, clor), carbonati si clorura de sodiu, sulfati , azotati, pulberi.
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sau in cazul cladirilor solicitate la incarcari repetate, se vor lua masuri tehnice
speciale referitoare la tehnologiile de preparare si de punere in opera .
Tipuri uzuale de beton:
Pentru lucrarile curente de beton si beton armat, tipurile de beton se
diferentiaza si se niteaza in functie de :
- clasa betonului,
- lucrabilitate,
- tipul de ciment utilizat,
. - marimea agregatelor.
In comanda de beton catre statie se va trece, conform prevederilor de mai
sus, programul si ritmul de livrare, precum si obiectul (partea de structurd) pentru
care urmeaza a se folosi.

4.3.Compozitia si prepararea; transportul betoanelor

Pentru lucrari curente , compozitia betonului se stabileste de catre
laboratorul unitatii tutelare a statiei de betoane.

Stabilirea compozitiei se va face:

- la intrarea in functiune a unei statii de betoane;

- la schimbarea tipului de ciment sau de agregate;

- la introducerea utilizarii de aditivi sau la schimbarea tipului acestora;

- la pregatirea executarii.

- Tipul de ciment se va face in functie de tipul de beton, conditiile de
exploatare si conditiile de executie.

Agregatele usoare folosite trebuie sa aiba granulometrie continud si sa se
incadreze in limitele de granulometrie in functie de clasa si tipul betonului.

La agregate se vor face urmatoarele determindri: densitatea aparentd a
granulelor; absorbtia pe sortul 3..7mm. sau 5..7mm. dupa 1/2 h de intrare la ap3;
valoarea obtinuta se considera ca aplicabila si pentru celelalte sorturi de agregate
usoare; umiditatea pentru toate sorturile de agregate; volumul de goluri pentru
sortul 16..31mm;

Se recomanda ca sorturile de agregate , la introducerea in malaxor, sa aiba
umiditatea de cca 10%, corespunzator absorbtiei la 1/2h ; nu se vor folosi agregate
complet uscate intrucat apar modificari importante ale betonului proaspat si
dificultati la punerea in opera. Nu se recomanda folosirea agregatelor imersate sau
cu umiditate mai mare decat absorbtia la 1/2h.

- Apa pentru prepararea betoanelor, precum si pentru preumezirea
agregatelor si stropirea betoanelor trebuie sa indeplineasca conditiile prevazute de
STAS 170-84. Este interzisa utilizarea apelor de mare si a apelor minerale

- Adaosuri;

Pentru imbunatatirea lucrabilitatii, a reducerii cantitatii de apa, la betoanele
usoare de rezistenta si de izolatie se recomanda sa se utilizeze plastifiantul mixt
DISAN-A .

In cazul folosirii acestui plastifiant, proportia nu va fi mai mare de 0,6%
substanta activa (uscatd) raportatd la cantitatea de ciment; se reduc cantitatile de
nisip de balastiera 0..3mm. si de cenusa cu cate 29dm./mc. beton; se reduce
cantitatea de apa cu 10dm./mc. beton.

Pentru reducerea densitatii, precum si a antrendrii unei cantitati dirijate de
aer si crearea unor pori inchisi in masa betonului, in cazul betoanelor usoare de
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izolatie si rezistenta se recomanda utilizarea unui spumant cum ar fi: SI - lauril
sulfat de sodiu, NP6 - nonil fenol; spumogen.

Pentru betoanele foarte usoare, in scopul accelerarii prizei si a intaririi, se
recomanda utilizarea clorurii de calciu, tehnica de tip C, iar ca stabilizator se
utilizeaza silicatul de sodiu si APV-ul.

Conditiile de utilizare si proportiile in care sunt folosite adaosurile trebuie
respectate conform prevederilor tehnice.

Pentru prepararea betonului usor se pot folosi betoniere cu amestecare
fortata sau betoniere cu cadere libera.

Ordinea de introducere a materialelor componente se va face incepand cu
sortul de agregate cu granula cea mai mare.

Durata de amestecare va respecta prevederile cartii tehnice a instalatiei ,
care nu va fi mai mica de 45 de secunde de la introducerea ultimei componente;
aceasta se va majora dupa caz, cum ar fi: utilizarea de aditivi si adaosuri, timpul
friguros, utilizarea de agregate cu granule mai mari de 31mm., betoane cu
lucrabilitate redusa.

Durata de incarcare a unui mijloc de transport sau de mentinere a betonului
in buncar tampon va fi de maxim 20 de minute.

Transportul betoanelor cu tasare mai mare de 5cm. se va face cu
autoagitatoare, iar transportul betoanelor cu tasare de max. 5cm. se va face cu
autobasculante cu bena amenajata corespunzator, care va fi protejata pe timp de
arsita sau de ploaie, pentru a se evita modificarea caracteristicilor betonului.

Mijlocul de transport trebuie sa fie etans pentru a nu permite pierderea
laptelui de ciment.

4.4, Executarea lucrarilor de betonare

La turnarea betonului trebuie respectate urmatoarele reguli generale:

- cofrajele din lemn, betonul vechi sau zidariile care urmeaza sa vina in
contact cu betonul proaspat vor fi pregatite prin indepdrtarea stratului de lapte de
ciment si a zonele de beton necompactat;

- descdrcarea betonului din mijloacele de transport se va face in bene,
pompe, jgheaburi, sau direct in lucrare;

- dacad betonul adus la locul de punere in lucrare nu se incadreaza in
limitele de lucrabilitate admise sau prezintd segregari, va fi refuzat fiind interzisa
punerea lui in lucrare ;

- Indltimea de cadere libera a betonului nu trebuie sa fie mai mare de 3 m.,
in cazul elementelor de latime maxima 1m., respectiv nu mai mare de 1,5m. in
celelalte cazuri, inclusiv elementele de suprafata (placi, fundatii);

- betonarea elementelor cofrate pe inaltimi mai mari de 3m. se va face prin
ferestre laterale sau prin intermediul unui furtun sau tub;

- betonul trebuie sa fie raspandit uniform in lungul elementului, urmarindu-
se realizarea de straturi orizontale de max. 50cm. inaltime si turnarea noului strat
fnainte de inceperea prizei betonului din stratul anterior;

- se va urmari cu atentie inglobarea completd in beton a armaturilor si a
pieselor, respectandu-se grosimea stratului de acoperire, in conformitate cu
prevederile proiectului tehnic;

- nu este permisa ciocnirea sau scuturarea armaturii in timpul betonarii si
nici asezarea pe armaturi a vibratorului.
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- in zonele cu armaturi dese se va urmari cu toata atentia umplerea
completa a sectiunii, prin indesarea laterald a betonului cu sipci sau
vergele de otel, concomitent cu vibrarea lui; in cazul cand aceste
masuri nu sunt eficiente, se vor crea posibilitati de acces lateral a
betonului care sa permita patrunderea vibratorului;

- betoanele usoare de izolatie si rezistenta si betoanele foarte usoare
realizate prin spumare, avand o lucrabilitate foarte buna, nu necesita
vibrare, ele compactandu-se prin baterea laterala. Vibrarea mecanica
poate provoca eliminarea aerului antrenat la malaxare si, respectiv,
modificarea caracteristicilor betonului.

- termenele de decofrare .

Punerea in opera a betonului se va face numai la temperaturi de peste 5°C.

Detaliile, piesele de prindere, imbinare si tipul monolitizarii vor fi

pozitionate si precizate prin proiect

- se va urmari comportarea si mentinerea pozitiei initiale a cofrajelor si a
sustinerilor acestora, ludndu-se masuri operative de remediere in cazul
constatarii unor deplasari sau cedari;

- betonarea se va face continuu pana la rosturile de lucru prevazute in
proiect sau fisa tehnologica;

- durata maxima admisa a intreruperilor de betonare, pentru care nu
este necesara luarea de masuri, nu trebuie sa depaseasca timpul de
incepere a prizei; aceasta durata se va considera de 2 ore de la
prepararea betonului, in cazul cimenturilor cu adausuri si, respectiv 1,5
ore in cazul cimenturilor fara adaosuri;

- in cazul cand s-a produs intreruperea de betonare mai mare, reluarea
turnarii este permisa numai dupa pregatirea suprafetei rosturilor ;

- instalarea podinelor pentru circulatia lucratorilor si a mijloacelor de
transport pe planseele betonate este permisa numai dupa 24...48 ore in
functie de temperatura mediului si tipul cimentului utilizat.

Detaliile, piesele de prindere, imbinare si tipul monolitizarii vor fi
pozitionate si precizate prin intermediul proiectului.

Inainte de finceperea betondrii se va verifica daca sunt pregatite
corespunzator suprafetele de beton turnate anterior si care urmeaza sa vina in
contact cu betonul nou, respectiv daca:

- in cazul cand intreruperea de betonare este mai mare, reluarea turnarii

este permisa numai dupa pregatirea suprafetei rosturilor ;

- instalarea podinelor pentru circulatia lucratorilor si a mijloacelor de
transport pe planseele betonate este permisa numai dupa 24...48 ore in
functie de temperatura mediului si de tipul cimentului utilizat;

La betonarea diferitelor elemente si parti de constructii se vor respecta toate

detaliile din proiectul tehnic.

Pentru asigurarea conditiilor favorabile de intdrire si pentru reducerea
deformatiilor de contractii la 2...4 ore de la terminarea betonarii unei zone, se va
proceda la:

- protejarea suprafetei libere a betonului cu materiale de protectie rogojini

si prelate pentru a se impiedica evaporarea;

- stropirea periodicd cu apa imediat ce betonul este suficient de intarit, in
functie de tipul cimentului si de temperatura mediului;
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- aplicarea de pelicule de protectie care se va face in conformitate cu
prescriptiile speciale;
Decofrarea se va face cu mare grija, astfel incat fetele si muchiile sa nu se
deformeze si numai dupa ce betonul a atins rezistentele minime admise.
La decofrare se vor verifica cateva aspecte pentru fiecare element de
constructie, dupa cum urmeaza :
- aspectul elementelor sa nu prezinte beton necompactat, segregari,
goluri, rosturi de lucru;
- respectarea dimensiunilor transversale ale elementelor, distantele dintre
diferitele elemente;
- pozitia elementelor verticale (stélpi, diafragme, pereti) in raport cu cele
corespunzatoare situate la nivelele inferioare;
- pozitia golurilor de trecere;
- pozitia armaturilor ce urmeaza a fi inglobate in elementele ce se toarna
ulterior;

4.5. Controlul calitatii betonului

Activitatea de control cuprinde:

- Determindrile pe betonul proaspat : lucrabilitate, temperatura,
densitate aparentd, continut de aer oclus - se efectueaza in scopul
evitarii punerii in opera a unui beton necorespunzator.

- Analiza, imediat dupa inregistrare a rezultatelor privind rezistenta la
compresiune si densitate la varsta de 28 zile - se efectueaza in scopul
remedierii operative a unor cazuri necorespunzatoare;

- Rezultatul calitatii betonului pus in lucrare se consemneaza intr-un
proces-verbal incheiat intre beneficiar si executant.

4.6. Receptia

Receptia se efectueaza pe intreaga constructie sau parti de constructie

(fundatie, tronson scara) .

La receptie se vor verifica urmatoarele:

- existenta si continutul proceselor verbale de receptie calitativa privind:
cofrarea, armarea, aspectul elementelor dupa cofrare precum si de
apreciere a calitatii betonului pus in lucrare;

- consemnarile din condica de betoane;

- existenta si continutul certificatelor de calitate, in cazul in care betonul a
fost livrat de catre o alta unitate de constructii;

- confirmarea prin procese - verbale a executarii corecte a masurilor de
remedieri prevazute;

- dimensiunile de ansamblu si cotele de nivel;

- dimensiunile diferitelor elemente conforme cu proiectul tehnic

- respectarea conditiilor tehnice speciale impuse prin proiect privind
materialele utilizate, compozitia betonului, gradul de impermeabilitate,
etc.

Acoperirea elementelor structurii cu alte lucrari (ziduri, tencuieli, protectii,

finisaje) este interzisa.

La executarea lucrdrilor se vor respecta prevederile din “Normele

republicane de protectie a muncii”, "Normele de protectie a muncii in activitatea de
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constructii montaj” si “Normele generale de protectie impotriva incendiilor Ia
proiectarea si realizarea constructiilor si instalatiilor”.

4. RESPONSABILITATI

Responsabilitatea efectuarii inregistrarilor revine responsabilului tehnic cu
executia si sefului punctului de lucru. Acestia vor notifica n scris si alte
responsabilitati, si, daca sunt necesare in functie de complexitatea si durata
executiei.
Responsabilitatile pentru ducerea la indeplinire a prevederilor prezentei proceduri
revin personalului tehnic de executie: sefului de santier, sefului punctului de lucru,
responsabilului de lucrare.

6. RAPOARTE SI INREGISTRARI

Inregistrarile cerute de legislatia in vigoare, conform normelor sunt urmatoarele:
- proces - verbal de lucrari ascunse - AC 27
- condica de betoane - AC 47
- proces - verbal al aspectului betonului dupa decofrare - AC 48
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Proces - verbal de receptie calitativa a lucrarilor ce
devin ascunse

)S(YCZ PROCES - VERBAL DE RECEPTIE CALITATIVA
S.R.L A LUCRARILOR CE DEVIN ASCUNSE

Cu ocazia verificarilor la obiectivul :

La baza verificarilor au stat urmatoarele documente :
Din verificarile efectuate pe teren si examinarea documentelor s-a
constatat ca acestea au fost/nu au fost executate conform documentatiei

Au fost stabilite urmatoarele masuri:

In concluzie, se poate/nu se poate trece la executarea fazei
urmatoare.
Prezentul proces-verbal s-a incheiat in ......... exemplare.

Din partea beneficiarului Din partea prestatorului,
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PROGRAM DE LUCRU PE LUNA MAI

Nr _ Data Echipa Descrierea Nr. Client Termen de Observatii
.crt. Inceperii de fazei de comanda executie
executie lucru /contract
1. 02.05.09 Echipa Efectuare 500/04.04.0 sc. || ==eeee—-
nr. 1 cofraj 9 BILMAR 05.05.09
pentru scara S.R.L.
cu 18 trepte
2, 05.05.09 Echipa Efectuare 501/05.04.0 | S.C.FAVIA| | ===e=——--
nr. 2 tencuieli 9 S.R.L. 10.05.09
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ARHIVAREA DOCUMENTELOR

AVIZAT,

RESPONSABIL MC

LISTA DE DIFUZARE

APROBAT,

DIRECTOR GENERAL

EXEMPLAR DESTINATAR DATA SEMNATURA

Nr.

1. RESPONSABIL MCM

LISTA DE CONTROL A REVIZIILOR

Nr. DATA DESCRIEREA SUMARA A OBSERVATII
crt. REVIZIEI REVIZIEI
1. SCOPUL SI DOMENIUL DE APLICARE
1.1. Procedura descrie modul de arhivare a documentelor si inregistrarilor care

sunt pastrate pentru demonstrarea conformitatii cu conditiile specificate si

functionarea eficienta a Sistemului de management al Calitatii.

2. DEFINITII SI PRESCURTARI

2.1. Conform SR EN ISO 9000:2006 “Sisteme de Management al Calitatii.

Principii fundamentale si vocabular”;
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3. REFERINTE

3.1. SR EN ISO 9001:2001"Sisteme de management al calitatii. Cerinte”

4. DESCRIERE

4.1.

4.2,

4.3.

4.4,
4.5,

4.6.

4.7.

4.8.

4.9.

4.10.

Documentele si finregistrarile sistemului management al calitatii sunt
pastrate si arhivate la Responsabilul MC astfel incat, in orice moment sa se
poata identifica locul unde acestea pot fi gasite:
Pastrarea si arhivarea documentelor si inregistrarilor se realizeaza pe suport
de hartie si / sau pe suport informatic (hard si floppy-disk);
Pentru depozitare sunt folosite dosare si bibliorafturi asezate si asigurate in dulapuri;
Dosarele, bibliorafturile, fisierele sau opisuri cu documentele continute;
Accesul la documentatia din calculator se face pe baza acordului verbal al
Directorului general sau Responsabilului MC, de catre toti lucratorii
compartimentului;
Accesul personalului extern la documentatia este permis cu aprobarea
Responsabilului MC, care stabileste nivelele de documente la care au acces
solicitantii (clienti, echipa de audit, etc.);
Retragerea documentelor sistemului calitatii de la utilizatori se face in
urmatoarele cazuri:

> anularea / inlocuirea documentelor;

» modificarea / revizuirea documentelor;

» documentele prezinta un grad avansat de deteriorare;
Retragerea se face de catre Responsabilul MC, pe baza listei de difuzare si a
listei cu revizia In vigoare. Concomitent cu retragerea documentului se
efectueaza, daca este cazul, distribuirea documentului inlocuitor;
Documentele retrase de la utilizatori  sunt identificate prin fnsemnul
“ANULAT” si sunt distruse de catre Responsabilul MC;
Se pastreaza n locuri special amenajate numai originalele documentelor
perimate, pe durata mentionata in listele anexate;
Distrugerea documentelor perimate se face de catre Responsabilul MC, dupa
expirarea perioadei de pastrare, sau la intervale de timp prestabilite, cand
se realizeaza un control al starii in care se gasesc documentele arhivate;

5. RESPONSABILITATI

5.1.

Responsabilul MC

5.1.1.Elaboreaza si gestioneaza Lista documentelor sistemului calitatii aplicate.
5.1.2.Gestioneaza documentele sistemului calitatii si listele de evidenta aferente
(Lista de revizie / difuzare)

5.1.3.Analizeaza oportunitatea efectuarii modificarilor pentru documentele pe care le
gestioneaza.

5.1.4.Arhiveaza originalele documentelor pe care le gestioneaza.

5.1.5.Elaboreaza si tine sub control (difuzeaza) Lista inregistrarilor calitatii.

6.RAPOARTE SI INREGISTRARI

6.1.Lista de difuzare, formulare cod AC - 04, AC - 05, AC - 10 si AC - 31.
6.2.Lista de control a reviziilor, formulare cod AC - 06, AC - 11

6.3.Lista documentelor sistemului calitatii, formular cod AC - 02.

6.4.Lista inregistrarilor calitatii, formular cod AC - 01.
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Procedura cu referire la programarea si urmarirea
procesului medical intr-un spital

LISTA DE DIFUZARE

EXEMPLAR DESTINATAR DATA SEMNATURA
NR.

Responsabil M.C.

Director Medical

Inregistrator Medical

Serviciu ambulatoriu integrat

ik W NE

Responsabil pentru Relatii cu
Clientii

*

Responsabil pentru
Programarea Procedurilor

LISTA DE CONTROL A REVIZIILOR

Nr. Data Observatii
crt. reviziei Descrierea sumara a reviziei
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1. SCOP SI DOMENIU DE APLICARE

1.1.

1.2.

Aceasta procedura stabileste responsabilitatile si metodologia de desfasurare
a activitatii de programare si urmarire a prestarii de servicii.

Procedura se aplica in activitatile de programare si urmarire a serviciilor
medicale.

2. DEFINITII SI PRESCURTARI

2.1
2.2.
2.3.
2.4.

3.
3.
3.

w w
SN

Rl
H!—l'

4.1.3.

4.1.4.

4.1.5.

4.2,

4.2.1.

4.2.2.

1.

Se aplica definitiile din SR EN ISO 9000:2006 ” SISTEME DE MANAGEMENT
AL CALITATII; PRINCIPII FUNDAMENTALE SI VOCABULAR”

CJAS - Casa Judeteana de Asigurari de Sanatate

AMBULATOR- Urgente din partea spitalului sau din partea unui medic
specialist

Anamnezd - scurtd conversatie cu pacientul prin care se obtin informatii cu
privire la antecedente fiziologice si patologice.

REFERINTE

SR EN ISO 9001:2008 “Sisteme de management al calitatii - Cerinte”;

SR EN ISO 9004 “Sisteme de management al calitatii - Linii directoare
pentru imbunatatirea performantelor”;

PGS 05 ,,Controlul produsului neconform”;

Toate instructiunile pentru executie.

DESCRIEREA PROCEDURII

Servicii spitalicesti - Internarea

Programarea pentru internare se realizeaza la recomandarea medicului
specialist din ambulatoriul de specialitate la recomandarea medicului de
familie sau prin consultatie in ambulatoriul spitalului;

In cazul in care internarea se realizeazd pe baza recomandarii din partea
specialistului sau a medicului de familie, programarea se poate face:

- telefonic, pe baza datelor medicale furnizate de catre specialist
sau medicul de familie, sau pe baza documentelor medicale
transmise prin fax (Bilet de trimitere, Bilet de iesire din spital,
Rezultatul investigatiilor efectuate in sprijinul diagnosticului);

- personal, prin serviciul de ambulatoriu integrat, pe baza Biletului
de trimitere din partea specialistului sau a medicului de familie,
sau prin consultatie directa ;

La programare, pacientul este informat de catre Responsabilul pentru
Relatii cu Clientii cu privire la documentele necesare in momentul prezentarii
la internare.

Responsabilul pentru Relatii cu Clientii inregistreaza programarile in
Registrul de programari ( patru consultatii/ora)

Responsabilul pentru Relatii cu Clientii comunica verbal numarul pacientilor
programati pentru consultatie;

Consultatie

Medicul specialist verifica documentele medicale care insotesc pacientul,
efectueaza anamneza si examenul clinic, solicitd investigatii paraclinice,
daca este cazul, si stabileste diagnosticul.

Dupa stabilirea diagnosticului se apreciaza intervalul de timp minim pana la
internare pe baza caruia se face internarea;
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4.2.3.

4.3.2.

4.3.3.

4.3.4.

4.3.5.

i
wWw
NOo

4.4.1.

4.4.2.

4.4.3.

4.4.4.

4.4.5.

4.4.6.

Medicul specialist completeaza Registrul de Consultatii, formular cod AC 74
si elibereaza Biletul de Internare, formular cod AC 27 in care se specifica si
data programarii, pe baza Registrului de Programari.

Internare

Pacientul se prezintd la cabinetul de consultatii, unde i se completeaza foaia
de observatie (formular cod AC 28) si fisa de tratament (formular cod AC
29), apoi se verifica documentele care dovedesc calitatea sa de asigurat,
Biletul de trimitere si actul de identitate. Dupa aceasta, pacientul este
indrumat catre Biroul de primire pentru servicii spitalicesti, unde primeste
un numar de ordine si apoi este invitat in sala de asteptare;

Pacientii sunt inregistrati la Figier in Registrul Unic de Internari (formular cod
AC 30) pe baza afisarii numarului de ordine, dupa care se prezintd la
ghiseu;

Pacientul este inregistrat in Registrul de Internari si achita partea sa de
contributie personald din costurile de spitalizare. Ca urmare i se elibereaza
chitanta si, la solicitare, factura fiscala. Pe foaia de observatie se
consemneaza numarul de inregistrare, dupa care pacientul este indrumat
la garderoba;

La garderobd, pacientul preda vestimentatia de strada si imbraca tinuta de
spital;

Garderobiera indruma pacientul catre sala de tratament, unde acesta este
inregistrat de catre asistent in Caietul de miscare a pacientilor care contine
urmatoarele date: numele bolnavului, numarul foii de observatie, sectia si
salonul unde a fost repartizat. Pacientul este condus in salon, unde este
informat despre programul de activitate din cadrul salonului, cu privire la
programul meselor, vizita medicului si regulamentul intern al spitalului;
Instalarea pacientilor in salon se face incepand cu orele 14.00 ;

Pacientul, avand asupra lui fisa de tratament, este indrumat la Programarea
procedurilor .

Programarea procedurilor

Responsabilul de programare a procedurilor programeaza tratamentul din
cadrul Hidrochinetoterapiei, chinetoterapiei individuale, in functie de
programul chinetoterapeutilor la bazin, respectiv la sald, conform orarului
prestabilit ;

In cazul procedurilor de parafinda si dus subacval, programarea se face
defalcat pe sexe. Restul procedurilor se programeaza ulterior.

Programarea procedurilor este inregistrata in ,Centralizatorul procedurilor”
(formular cod AC 40) in care se specifica ultima data de efectuare a
sedintei de tratament;

Responsabilul de programari noteaza pe Fisa de tratament a pacientului ora
de efectuare a procedurii, locul unde se efectueaza aceasta si, acolo unde
este cazul, cu cine trebuie sa efectueze aceasta procedura (masaj, parafing,
dus subacval);

La finele perioadei de tratament, Fisa de tratament se ataseaza Foii de
internare;

La finele tratamentului din cadrul serviciului ambulatoriu integrat, Fisa se
preda la fisier. Pentru serviciul de ambulatoriu integrat, la finalul
tratamentului, Fisa se preda la fisier.
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4.5. Urmarirea procedurilor

4.5.1. Urmarirea prestarii de servicii se realizeaza prin : vizita medicului care se

efectueaza zilnic, o data la doud zile, sau ori de cate de ori este cazul, in

functie de patologie si

2. prin discutii cu terapeutii.

.3. Urmarirea evolutiei pacientului in cursul spitalizarii se realizeaza pe baza Foii
de observatie ;

4.6. Externarea
4.6.1. Pacientul, la finele perioadei de spitalizare, este externat si primeste
urmatoarele documente:
- Biletul de iesire (formular cod AC 41 )/ Scrisoarea medicala
(Formular COD AC 47) care contine: diagnosticul la externare,
investigatii si tratamente efectuate, tratamente recomandate,
recomandari igienice - dietetice , concediu medical, daca este
cazul, recomandari de curd balneara si posibilitatea revenirii
pentru consultatii de control ;
- Retetda compensata, dupa caz .Concediu medical

5. RESPONSABILITIV\]'I

5.1. Directorul Medical

5.1.1. Asigura o buna functionare a activitatilor din cadrul clinicii.

5.1.2. Respectd procedura ,Controlul produsului neconform” 1in cazul unor

neconformitati aparute in procesul de prestare a serviciilor.

Personalul din cadrul clinicii

5.2.

5.2.1. Raspunde de realizarea investigatiilor, conform programului;
5.2.2. Raspunde de calitatea muncii efectuate;

5.2.3. Raspunde de folosirea echipamentelor de lucru si de protectie.
5.3. Personalul de la receptie

5.3.1. Raspunde de programarea investigatiilor;

5.3.2. Asigura predarea pacientilor la asistent sau medic.

6. RAPOARTE SI INREGTISTRARI

Biletul de internare, cod AC - 27;

Foaia de observatie, cod AC - 28;

Fisa de tratament, cod AC - 29;

Registrul unic de internari, cod AC - 30;
Centralizatorul procedurilor, cod AC - 40;
Scrisoare medicald, cod AC - 47;

Biletul de iesire, cod AC - 41;

Registru de programari, cod AC - 59;
Registru de consultatii, cod AC - 74;

0. Caietul de miscare a pacientilor, cod AC - 83

Qo
SEO0RXNOUhWNE
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Fisa a postului pentru un mecanic auto

APROBAT
DIRECTOR GENERAL

NUME SI PRENUME: ADRIAN CHIRILA
POSTUL: MECANIC AUTO
COMPARTIMENTUL: SERVICE AUTO
CERINTE PENTRU OCUPAREA POSTULUI:

a) Studii: Studii medii
b) Vechime: minim 3 an in domeniu
c) Alte cerinte specifice: Disponibilitate pentru program

prelungit, nefumator, permis de conducere categoria B si C

STUDII DE PREGATIRE: Studii medii

RELATII:
a) Ierarhice:
- este subordonat: Sefului de atelier
- are in subordine: Nu e cazul
b) De colaborare: Sef de service, Sef de atelier, Consilier
tehnic
RESPONSABILITATI

Realizarea reparatiilor necesare mijloacelor auto;

Stabilirea necesarului de piese de schimb si emiterea comenzilor necesare
catre seful direct ( Nu comanda piese);

Respectarea normelor de protectie a muncii;

Executia altor sarcini solicitate de catre seful direct sau de catre conducerea
companiei.

Raspunde de efectuarea corecta si la timp a reparatiilor mijloacelor de
transport.

Respecta documentele SMC.

Isi desfasoara activitatea in conformitate cu pregatirea si instruirea sa,
precum si cu instructiunile primite din partea angajatorului, astfel incat sa
nu expuna pericolului de accidentare sau imbolnavire profesionala atat
propria persoana cat si alte persoane care pot fi afectate de actiunile sau
omisiunile sale in timpul procesului de munca

Executd probe de drum - dupa caz - la autovehiculele reparate sub
supravegherea Sefului de departament service mecanice ;

Verifica autovehiculul si completeaza, respectiv semneaza fisele de control
Peugeot al starii tehnice

Este obligat:
- sa utilizeze corect masinile, aparatura, uneltele si echipamentele de reparatie si sa
le asigure o intretinere corespunzatoare;

sa efectueze probele de drum pe trasee putin aglomerate, sa nu se expuna

riscului de accidentare;

sa comunice imediat angajatorului orice situatie de muncd despre care are

motive intemeiate sa creada ca reprezinta un pericol pentru securitatea si sanatatea
lucratorilor, precum si orice deficientd a sistemelor de protectie;
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- sa aduca la cunostinta conducatorului locului de munca accidentele suferite de
propria persoana;

- sa coopereze cu angajatorul pentru a face posibila realizarea oricaror masuri sau
cerinte dispuse de inspectorii de munca si inspectorii sanitari, pentru protectia
sanatatii si securitatii angajatilor;

- raspunde de cunoasterea si respectarea Regulamentului Intern, a Normelor de
Prevenire si Stingere a Incendiilor, a celor de securitate si sanatate in munca
specifica fiecarui post din cadrul atelierului unde urmeaza sa-si desfasoare
activitatea, chiar si pentru o perioada scurta de timp.

8. LIMITE DE COMPETENTA: S3 se subordoneze Sefului de atelier, inclusiv
problemelor arbitrare
9. POATE INLOCUI: Un alt mecanic auto

10. POATE FI INLOCUIT: Mecanic auto
11. PASTRAREA SECRETULUI PROFESIONAL (Confidentialitate)
> administreaza cu confidentialitate informatiile si datele pe care le-a
obtinut pe parcursul activitatii sale si nu permite persoanelor accesul la
aceste informatii si date

INTOCMIT Titularul postului

Responsabil resurse umane Am luat la cunostinta si am primit
un exemplar din Fisa postului
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Instructiune de lucru - Modalitate de inlocuire parbriz

AVIZAT,

RESPONSABIL MC

LISTA DE DIFUZARE

APROBAT,
DIRECTOR GENERAL

EXEMPLAR DESTINATAR DATA SEMNATURA

Nr.

1. Responsabil MI

2. Director service

3. Tinichigiu

LISTA DE CONTROL A REVIZIILOR

Nr. DATA DESCRIEREA SUMARA A REVIZIEI OBSERVATII
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Anexe 275

1. SCOP SI DOMENIU DE APLICARE

1.1. Instructiunea stabileste fazele si activitatile desfasurate in vederea realizarii
procesului de inlocuit parbriz;.

1.2. Prezenta instructiune de lucru se aplica de catre tinichigiii auto in cadrul
organizatiei .

2. DEFINITII SI PRESCURTARI

2.1. SR EN ISO 9000:2006 * SISTEME DE MANAGEMENT AL CALITATII. PRINCIPII
FUNDAMENTELE SI VOCABULAR”;

3. REFERINTE

3.1. SR EN ISO 9001:2008 - SISTEME DE MANAGEMENT AL CALITATII .
CERINTE

4. DESCRIEREA INSTRUCTIUNII
4.1. METODA

4.1.1. Se manevreaza autoturismul la postul de lucru in atelierul de tinichigerie
auto,dupa care se deschide capota masinii, se demonteaza ambele
stergatoare de parbriz cu cheia tubulard de 17 mm. Daca e cazul, se
foloseste si o presa manuala pentru demontarea stergatoarelor ;

4.1.2.Se demonteaza grilajul exterior al parbrizului cu surubelnita lata si se
desprind ambele stropitoare cu un patent (cleste special) ;

4.1.3. Dupa demontarea stropitorilor se scoate chederul original (guma,cauciucul)
cu ajutorul surubelnitei late; in interiorul masinii se demonteaza ambele
tapiterii de pe stalpul din fata cu surubelnita in cruce ;

4.1.4. Parbrizul se taie cu o sarma speciald pentru taiat parbriz si doua méanere
speciale pentru taierea parbrizului ;

4.1.5.Se curata resturile de adeziv, resturile de adeziv ramase pe caroserie cu un
spagniu , dupa care se incepe montarea noului parbriz. Se curata suprafata
respectiva pe caroserie cu o solutie speciala si se aplica un strat de grund
special folosit in domeniul respectiv (se aplica si pe parbrizul nou) ;

4.1.6.Se aplica adezivul pe marginea caroseriei unde vine etansat parbrizul nou, se
monteaza fnapoi pe parbrizul nou chederul original, se prinde cu doua
tampoane speciale pentru miscarea parbrizului si se fixeaza parbrizul la
locul original ;

4.1.7. Se remonteaza cu mana plasticul interior al parbrizului , garnitura exterioara
din plastic, se remonteaza ambele stergatoare si se strang definitiv cu cheia
tubulara de 17 mm.

4.1.8. In interior se remonteazd tapiteria respectivd cu surubelnita Imbus de 20
mm.

4.1.9. Se fixeaza parbrizul cu banda adeziva pentru siguranta ;

4.1.1.0. Masina va fi miscata din loc dupa minim trei ore.
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276 Anexe

4.2. DESCRIEREA ECHIPAMENTULUI DE LUCRU

Cheia tubulara de 17 mm, presa manuald, surubelnita latd , patentul, surubelnita in
cruce, sarma speciald pentru taiat parbriz, manere speciale pentru taiat parbriz,
spagniu, grund, solutie speciald, adeziv, surubelnita Imbus 20 mm., banda adeziva.

4.3. CARACTERISTICILE PARAMENTRILOR PROCESULUI

Timpul de miscare a autoturismului — minim 3 ore.

4.4. NECONFORMITATI SPECIFICE SI MASURI DE REMEDIERE

NECONFORMITATE CAUZA MOD DE REMEDIERE
Fisurarea parbrizului Din cauza neglijentei Schimbarea cu un
parbriz nou

4.5. MASURI SPECIFICE DE PROTECTIE A MUNCII

4.5.1. Ochelari de protectie pentru polizat, masca de protectie, echipament de
protectie.

RESPONSABILITATI

1. Sef Tinichigerie - Vopsitorie
1.1. Coordoneaza activitatea de tinichigerie
1.2. Respecta prezenta instructiune de lucru

5.
5.
5.
5.
5.2. Tinichigiu

5.2.1. Raspunde de predarea lucrarii la timp
5.2.2. Respecta prezenta instructiune de lucru
6. RAPOARTE SI INREGISTRARI

6.1. Deviz de lucru, formular cod AC 126
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