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e SR ISO 9000:2015 - Sisteme de management al calitatii. Principii fundamentale si vocabular.

e SR ENISO 9001:2015 - Sisteme de management al calitatii. Cerinte.

e SR EN ISO 9004: 2018 - Sisteme de management al calitatii. Conducerea unei organizatii catre un
succes durabil.

e SR ISO 10005: 2007 - Managementul calitatii. Ghid pentru planurile calitatii.

e SR ENISO 10013:1997 — Linii directoare pentru documentatia sistemului de management al calitatii.
SR EN ISO 10002/ 2005, Managementul calitatii. Satisfactia clientului. Linii directoare pentru
tratarea reclamatiilor in cadrul organizatiilor.

e SR ISO 10006:2017 — Sisteme de management al calitatii . Linii directoare ptr. managementul calitatii
in proiecte.

e SR ENISO 50001:2011 - Sisteme de management al energiei. Cerinte si ghid de utilizare

e SR ISO 31000:2010 - Managementul riscului. Principii si linii directoare

e SR ENISO 14001 :2015 -Sisteme de management de mediu. Cerinte cu ghid de utilizare

e SR ENISO 19011:2018 - Linii directoare pentru auditarea sistemelor de management

e SR ISO 45001:2018 - Sisteme de management al sanatatii si securitdtii in munca. Cerinte si iIndrumari

pentru utilizare

SR EN ISO 41001:2018 — Managementul facilitatilor — Sisteme de management — Cerinte cu
indrumari pentru utilizare
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Capitolul 1 - CONCEPTE DE BAZA REFERITOARE LA MANAGEMENTUL CALITATII |

1. Orientari actuale privind definirea conceptului de calitate

2. Cadrul conceptual al calitatii produselor si serviciilor definit de standardele ISO 9000
3.. Elemente de definire a managementului calitatii

4.. Functiile managementului calitatii

5.. Orientiri actuale in managementul calitatii

1. Orientari actuale privind definirea conceptului de calitate a produselor si
serviciilor

Orientarea spre | calitatea reprezinta perfectiunea, fiind perceputa de fiecare
perfectiune individ in mod subiectiv
e calitatea nu poate fi masurata

Orientarea spre | calitatea reprezinta ansamblul caracteristicilor de calitate ale

produs/serviciu | produsului
e calitatea pote fi masurata exact

e calitatea este direct proportionala cu costurile

Orientarea spre | calitatea este privita din perspectiva producatorului/
proces prestatorului de servicii
e calitatea reprezinta “conformitatea cu cerintele specificate”

Orientarea spre | calitatea inseamna performante la un nivel accentabil al pretului
costuri

Orientarea spre calitatea reprezinta aptitudinea de a fi corespunzatoare pentru

utilizator utilizare

J. M. Juran: fiecare clien are preferinge individuale, care pot fi satisfacute prin
caracteristici de calitate diferite ale produselor

Quality of Public Administrations - A Toolbox for Practitioners (2017), the European Commission’s
Inter-service group on Public Administration Quality and Innovation. It , https://ec.europa.eu/digital-single-

market/en/news/new-guide-quality-public-administrations-take-aways-egovernment
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2. Cadrul conceptual al calitatii produselor si serviciilor definit de
standardele ISO 9000

SR EN ISO 9000:2006
Sisteme de management
al calitatii. Principii de
baza si vocabular

Calitatea reprezintd masura in care un ansamblu de caracteristici
intrinseci indeplinesc cerintele

Nota:

e termenului de "calitate" i se pot asocia adjective cum ar fi "slaba",
"bund" sau "excelenta"

e termenul de "intrinsec", in opozitie cu cel de "atribuit", semnifica
ceva ce existd ca o caracteristica permanenta

SR EN ISO 9000:2015
Sisteme de mana-gement
al calitatii. Principii
fundamentale si

Calitatea reprezintd masura in care un ansamblu de caracteristici
intrinseci ale unui obiect indeplineste cerintele

Nota:

e termenului de "calitate" i se pot asocia adjective cum ar fi "slaba",
"bund" sau "excelenta"

VLTS e termenul de "intrinsec", in opozitie cu cel de "atribuit", semnifica
ceva ce existd In obiect
e O organizatie axatid pe calitate promoveaza o culturd avand ca
rezultat comportamente, atitudini, activitati si procese care furnizeaza
valoare prin satisfacerea necesitatilor si asteptarilor clientilor si ale
SR EN ISO 9000:2015

Sisteme de management
al calitatii. Principii
fundamentale si
vocabular

altor parti interesante relevante.

e Calitatea produselor si serviciilor unei organizatii este determinata
de capabilitatea de a satisfice clientii si de impactul intentionat si
neintentionat asupra partilor interesante relevante.

e Calitatea produselor si serviciilor nu include numai functiile si
performantele intentionate ale acestora, ci si valoarea si beneficiul
percepute de client.

e calitatea nu este exprimata printr-o singurd caracteristicd, ci printr-un ansamblu

de caracteristici

e calitatea nu este de sine statdatoare, ea exista numai in relatie cu cerintele
e calitatea este o variabila continua si nu discreta
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Cerinta

expresie a unei nevoi

sau a unei asteptari

declarate, de regula
implicita sau obligatorie

cerintele pietei (ale clientului extern)

cerinte contractuale

cerintele interne ale organizatiei

cerintele legale si reglementate (obligatii ce decurg din legi,

regulamente, reguli, coduri etc., si ele vizeaza, in principal, protectia

vietii, sanatatii persoanelor si a mediului inconjurator, valorificarea
corespunzatoare a resurselor naturale, conservarea energiei)

Nota:

e termenul de "implicit" semnifica, de regula, faptul cd, in practica
curentd, organizatia Si partile interesate considera nevoia sau
asteptarea respectiva ca fiind implicita

e cerintele se pot referi la un produs sau la managementul calitatii
organizatiei

e 0 cerinta specificata este o cerinta prevazuta in informatii

documentate (standard, specificatie, procedura etc.)

]

Obiect

entitate, articol, orice
este perceptibil sau

Obiectele pot fi:

e materiale (telefon, mobilier, stilou)

e imateriale (plan proiect, comision bancar),
e imaginate (stadiul viitor al unei organizatii)

imaginabil Exemple de obiecte: produs, proces, serviciu, persoand, organizatie,
sistem, resursa.
Caracteristica e caracteristica poate fi inerentd sau atribuita

trasatura distinctiva

e caracteristica poate fi calitativa sau cantitativa
e cxistd diferite tipuri de caracteristici (senzoriale, fizice, functionale,
ergonomice, comportamentale, temporale)

Caracteristica ref. la
calitate

caracteristica inerenta a
unui obiect referitoare
la o cerinta

o termenul de caracteristicd "inerentd" are semnificatia ca acea
caracteristicd este proprie unei entititi, mai ales ca o caracteristica
permanenta

e 0 caracteristica atribuitd unui obiect nu reprezintd o caracteristica
referitoare la calitatea obiectului respectiv

capacitatea unui obiect de a realiza un element de iesire care va

Capabilitate indeplini cerintele pentru acel element de iesire
Conformitate/ indeplinirea/ neindeplinirea unei cerinte
Neconformitate
Defect neconformitate referitoare la o utilizare intentionatd sau specificata
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Raspundere juridica pentru produs

Obligatia ce revine producdtorului sau unei alte parti de a despagubi pentru pierderile
datorate unor daune corporale, materiale etc., cauzate de un produs

starea in care riscul unor daune corporale sau materiale este

Securitate .. . .
limitat la un nivel acceptabil
o hardware (componente, subansamble etc.)- este tangibil, iar
cantitatea acestuia este o caracteristica cuantificabila
e materiale procesate (combustibil, bauturi carbogazoase) — sunt
Produs | tangibile, iar volumul acestora este o caracteristica continud

e software (programe, proceduri, drepturi de autor, aplicatii
pentru telefon, continut carte etc).) —consta in informatii,
indiferent de modul de livrare

element de iesire al unei

organizatii, care poate fi
obtinut fira existenta unei
tranzactii intre organizatie si | Nota:

client e clementul dominant al unui produs este ca acesta este in general
tangibil
e poate adesea implica notiunea de element al serviciului pana la
momentul livrarii catre client
Nota:
e clementele dominante serviciului sunt in general intangibile
e serviciul implica adesea activitati la interfata cu clientul
Serviciu pentru a stabili cerintele clientului, precum si activitati la
livrarea serviciului si poate implica o relatie continua
element de iesire al unei e furnizarea unui serviciu poate implica, de exemplu:
organizatii cu cel putin o » o activitate efectuatd pe un produs tangibil furnizat de client
activitate desfasuratain mod | 5, yerivitate efectuati pe un produs intangibil furnizat de client
necesar intre organizatie si ) ) ) o
. » livrarea unui produs intangibil
client
» crearea unei anumite ambiange pentru client
o calitatea rezultand din definirea ceringelor referitoare la produs

o calitatea conceptiei produsului
Ipostazele (fatetele) calititii | o calitatea conformitatii produsului cu conceptia sa

o calitatea rezultand din sustinerea produsului pe durata intregului
sau ciclu de viata
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2. Elemente de definire a managementului calitatii

Managementul calitiatii reprezinta totalitatea activititilor desfasurate pentru realizarea
obiectivelor referitoare la calitate ale unei organizatii

Managementul calititii — management referitor la calitate
SR EN ISO | Nota: Managementul calitatii poate include stabilirea de
9000:2015 o politici referitoare la calitate, obiective referitoare la calitate si procese pentru a
Sisteme de indeplini aceste obiective prin:
management al e planificarea calititii
calitatii. e asigurarea calitdtii
Principii e tinerea sub control a calitdtii
fundamentale e imbundtitirea calititii
si vocabular

e managementul calitdtii este parte integrantd a managementului organizatiei
e rolul de coordonare revine conducerii de varf / participarea intregului personal

Sistem

SR EN ISO ansamblu de elemente corelate sau in interactiune
9000:2015

Sistem de management

Ansamblu de elemente corelate sau n interactiune ale unei organizatii utilizate pentru
a stabili politicile si obiectivele, precum si procesele prin care se realizeaza aceste
obiective.

e Un sistem de management se poate referi la unul sau mai multe domenii, de ex.

SR EN ISO managementul calitatii, management financiar sau management de mediu.

9000:2015 e Elementele sistemului de management al calitatii cuprind structura, rolurile si
responsabilitdtile, planificarea, functionarea organizatiei, politicile, practicile,
regulile, convingerile, obiectivele si procesele prin care se realizeazd aceste
obiective.

e Domeniul de aplicare al unui sistem de management poate include intreaga
organizatie, functiuni sau sectiuni specifice identificate ale organizatiei, sau una
sau mai multe functiuni in cadrul unui grup de organizatii.

Sistem de management al calitatii

SR EN ISO parte a unui sistem de management referitoare la calitate
9000:2015
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3. Functiile managementului calitatii

planificarea calitatii

organizarea activitatilor referitoare la calitate
coordonarea activitatilor referitoare la calitate
antrenarea personalului pentru realizarea calitatii
tinerea sub control a calitatii

asigurarea calitatii

imbunatatirea calitatii

Planificarea calititii reprezintd ansamblul activitatilor prin intermediul cédrora se determina
principalele obiective ale organizatiei iIn domeniul calitdtii, precum si resursele necesare pentru
realizarea lor

|planiﬁcare strategica/ planificare 0perati0nalﬁ|

SR EN ISO 9000:2015
Sisteme de management al | parte a managementului calitdtii axati pe stabilirea obiectivelor
calititii. Principii referitoare la calitate si care specifica procesele operationale necesare

fundamentale si vocabular | si resursele aferente pentru realizarea obiectivelor calitatii.

Organizarea activititilor referitoare la calitate reprezintd ansamblul proceselor prin care aceste
activitati sunt determinate, grupate intr-o structura logica si repartizate pe entitatile organizatorice
stabilite

Coordonarea activititilor referitoare la calitate reprezintd ansamblul proceselor prin care se
armonizeaza deciziile §i actiunile organizatiei §i ale subsistemelor sale, in scopul realizarii
obiectivelor calitatii

Antrenarea personalului pentru realizarea calitatii reprezintd totalitatea proceselor prin care
personalul organizatiei este atras §i determinat sd participe la realizarea obiectivelor referitoare la
calitate, luind in considerare factorii motivationali

Asigurarea calititii reprezintd ansamblul activitatilor preventive, prin care se urmareste, in mod
sistematic, sa se asigure eficacitatea activitatilor de planificare, organizare, coordonare, antrenare i
tinere sub control, in scopul de a garanta obtinerea rezultatelor la nivelul calitativ dorit

SR EN IS0 9000:2015
Sisteme de management al
calitatii. Principii fundamentale si
vocabular

parte a managementului calitatii axatd pe furnizarea Increderii
ca cerintele referitoare la calitate vor fi indeplinite
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Tinerea sub control a calitatii reprezintd ansamblul activitatilor de supraveghere a desfasurarii
proceselor si de evaluare a rezultatelor iIn domeniul calitatii, in fiecare din etapele traiectoriei
produsului, 1n raport cu obiectivele si standardele prestabilite, in scopul eliminarii deficientelor si
prevenirii aparitiei lor in procesele ulterioare.

SR EN ISO 9000:2015

Sisteme de management al parte a managementului calitatii axatd pe Iindeplinirea

calitatii. Principii fundamentale | cerintelor referitoare la calitate
si vocabular

inspectia calitatii (“quality inspection”, “controle”)
supravegherea calitatii (“quality surveillance”)
auditul calitatii (quality audit™)
analiza efectuata de conducere (“management review”)
evaluarea eficientei sistemului calitatii

Imbunatatirea calititii reprezinta activitatile desfasurate in fiecare din etapele traiectoriei
produsului, In vederea imbunatatirii performantelor tuturor proceselor si rezultatelor acestor
procese, pentru a asigura satisfacerea mai buna a cerintelor clientilor, in conditii de eficienta

parte a managementului calitdtii axata pe cresterea capacitatii

SR EN ISO 9000:2015 de a indeplini ceringele referitoare la calitate
Sisteme de management al | Notd: cerinfele se pot referi la:
calitatii. Principii o cficacitate

fundamentale si vocabular e cficienta
e trasabilitate

Eficacitate gradul in care activitatile planificate sunt realizate si
rezultatele planificate sunt obtinute
Eficienta relatia dintre rezultatul obtinut si resursele utilizate

capacitatea de a reconstitui istoricul, aplicarea sau localizarea
unui obiect
Nota: in cazul unui produs sau serviciu, trasabilitatea se

Trasabilitate poate referi la:
e originea materialelor utilizate si a componentelor
produsului

e istoricul procesarii
e distributia si localizarea produsului sau serviciului dupa
livrare

Imbunitatire continua activitati  desfasurate in mod sistematic pentru
imbunatatirea performantei

Procesul de stabilire a obiectivelor si de identificare a opotunitatilor de imbunatatire este un proces continuu,
care se bazeaza pe constatarile si concluziile auditurilor, analiza datelor, analizele efectuate de conducere si pe
alte mijloace si care conduce, in general, la actiuni corective sau preventive.
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6. 5.. Orientéri actuale in managementul calitatii

1) Orientarea tehno-manageriala

e responsabilitatea pentru calitate revine, in principal,
managerilor

e este importanta imbunatitirea proceselor

e utilizarea metodelor statistice

e “programul in 14 puncte” a lui Deming

2) Orientarea rationalist - responsabilizanta
e accentul pe responsabilitatea individuala a lucratorilor,
pe con stientizarea lor
e promovarea principiului “ zero defecte”
¢ integrarea viziunii rationaliste in comportamentul
individului

- Managementul total al calitatii (Total Quality Management TQM)
- Cadrul Comun de Autoevaluare a modului de functionare a institutiilor
publice (Common Assessment Framework - CAF)

e cste un instrument al TQM, dezvoltat de catre Institutul European de Administratie Publica
(EIPA) https://www.eipa.ew/ pentru sectorul public, inspirat din Modelul pentru Excelenta
al Fundatiei Europene pentru Managementul Calitatii (EFQM) https://www.efqgm.org/

Istoric:

e . impulsul pentru calitate” a cuprins sectorul public in ultima jumatate a anilor *80 si pe o
scara mult mai larga in anii *90, calitatea devenind unul dintre subiectele §i preocupdrile
centrale ale modernizarii administrative din tarile europene si din tarile OECD (The
Organisation for Economic Cooperation and Development) http://www.oecd.org/
https://www.mae.ro/node/1481

e calitatea serviciilor reprezintd un aspect important al performantei in orice organizatie din sectorul
public (OECD), iar administratia publica a statelor nationale 1si propune sa obtina performanta prin
intermediul strategiilor de management al calitatii.

e TQM este privit ca un instrument ,,holistic”, iar de la sfarsitul anilor ‘80 a fost implementat
din ce in ce mai mult si In sectorul public.
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Capitoilul 2- MODELE DE SISTEME DE MANAGEMENT CU
INTEGRAREA ABORDARIT PROCESUALE SI A CICLULUI PEVA
(PDCA)

Evolutia standardelor internationale ISO 9000.
in ce scop pot fi utilizate

Structura generala a standardelor ISO 9000

El o

Caracteristici principale ale standardelor ISO 9000:2015

Abordare pe baza de proces si gindirea bazata pe risc
Ciclul Planifica — Efectueaza — Verificd — Actioneazia -PEVA (PDCA
Documentatia sistemului de management al calitatii

Cerinte specifice privind sistemele de management al calititii in diferite domenii

A A

Etapele implementarii sistemului de management al calitatii

1. Evolutia standardelor internationale ISO 9000

Standardele internationale ISO 9000 sunt standarde generale, care contin cerinte referitoare la
sistemul de management al calitatii organizatiilor si recomandari privind imbunatatirea
performantelor acestora.

Standardele internationale ISO 9000 referitoare la sistemele de management calitatii reprezinta
rezultatul unui indelungat proces de evolutie, care a debutat in anii '60 in SUA. Pentru asigurarea
securitatii echipamentelor, NASA - in calitate de organism coordonator al programelor spatiale
americane - a initiat o serie de specificatii referitoare la calitate. Acestea au devenit obligatorii
pentru toti furnizorii i distribuitorii echipamentelor respective.

Prima incercare de standardizare in domeniul asigurarii calitatii a costituit-o standardul american
MIL-Q-9858A, elaborat in anul 1963, in domeniul militar.

Ulterior, au fost dezvoltate standarde referitoare la asigurarea calitdtii pentru centralele termo -
energetice (standardele canadiene CSA -Z.299) si mai tarziu pentru cele nucleare, domenii in care
se impunea definirea unor exigente deosebite privind securitatea echipamentelor. in Romania, in
domeniul nuclear, au fost elaborate standardele AQ 01 - AQ 04, pe baza celor canadiene.

In anul 1980, GATT (in prezent Organizatia Mondiala a Comertului) adoptd "Acordul privind
barierele tehnice in comert”, denumit si "Codul standardelor". Pentru a evita transformarea
sistemelor nationale de certificare in adevarate obstacole in calea comertului mondial, documentul
respectiv recomanda, pentru prima data, ca aceste sisteme sa se bazeze pe standarde intenationale.
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Luand in considerare aceastd recomandare, In anul 1987, Comitetul Tehnic al Organizatiei
Internationale de Standardizare ISO/TC 176 "Managementul calitatii si asigurarea calitatii",
elaboreazi standardele din familia ISO 9000. In acelasi an, standardele ISO 9000 au fost preluate
ca standarde europene si, intr-o perioada relativ scurtd, au fost adoptate ca standarde nationale in
circa 100 de tari.

Pentru largirea domeniului lor de aplicare si in vederea eliminarii neajunsurilor constatate de
utilizatori, standardele ISO 9000 au facut obiectul unor revizuiri, in anii 1994, 2000, 2005 si 2008
si 2015. In Romania, aceste standarde au fost adoptate ca standarde nationale Tn anul 1991, sub
forma seriei SR ISO 9000.

http://www.iso.org/iso/home.html
http://www.iso.org/iso/home/standards/certification/iso-survey.htm

2. in ce scop pot fi utilizate standardele ISO 9000

Standardele ISO 9000 au fost dezvoltate in scopul facilitarii relatiilor comerciale, mai ales la nivel
regional §i international si pentru a da mai multd incredere clientilor privind capacitatea unui
anumit furnizor de a satisface in mod constant cerintele referitoare la calitatea produselor/
serviciilor.

* in scopul imbunatatirii | organizatia urmareste sa-si imbunatateasca performantele, prin
performantelor implementarea unui sistem de management al calitdtii eficient

e 1in situatii contractuale,
intre o organizatie si
clientul acesteia

clientul prevede prin contract anumite ceringe privind sistemul de
management al calitatii organizatiei

* pentru obtinerea unei
aprobari sau in scopul
inregistrarii de catre o
secunda parte

sistemul de management al calitdtii organizatiei este evaluat de cdtre
client, in scopul recunoasterii conformitatii acestuia cu standardul
de referinta

sistemul de management al calitdtii este evaluat de catre organismul
de certificare, organizatia in cauza mentindnd acest sistem pentru

toti clientii sdi, cu exceptia situatiilor in care, prin contract, se
* 1in scopul certificarii de

citre o terta parte

stabilesc alte cerinte.

Adoptarea unei asemenea solutii este avantajoasa, pentru ca permite
reducerea numarului evaludrilor sistemului de management al
calitatii organizatiei, efectuate de clienti.
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3. Structura generala a standardelor ISO 9000

ISO 9000 '
ISO 9001 '

- Sisteme de management al calitatii. Principii
fundamentale si vocabular (ISO 9000:2015)

» - Sisteme de management al calitatii. Cerinte

1SO 9004

(ISO 9001:2015)

o Conducerea unei organizatii citre un succes
durabil. O abordare bazata pe managementul
calitatii (ISO 9004:2018)

« Ghid pentru auditarea sistemelor de
|ISO 19011 H management (ISO 19011:2018)

Standardul
ISO 9000:2015

descric conceptele fundamentale si principiile managementului
calitatii
specificd termenii si definitiile care se aplicd tuturor standardelor
referitoare la managementul calitatii si la sistemul de management al
calitatii.

Standardul
ISO 9001:2015

specificd cerintele referitoare la sistemul de management al
calitatii, aplicabile atunci cand o organizatie trebuie sa demonstreze
aptitudinea sa de a furniza produse si servicii care satisfac cerintele
clientilor si cele decurgand din reglementarile aplicabile

cerintele referitoare la sistemul de management al calitatii sunt
complementare celor prevazute in specificatiile produselor

reprezintd standardul de referintd pentru certificarea sistemului de
management al calitatii, devenind baza pentru recunoasterea reciproca
a certificatelor pe plan international

Standardul

|o furnizeazd recomandiri pentru obtinerea unui succes durabil
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pentru orice organizatie intr-un mediu complex, solicitant si mereu in
schimbare, printr-o abordare bazata pe managementul calitatii;

e succesul durabil al unei organizatii este obtinut prin capabilitatea sa
de a satisface asteptarile clientilor séi si ale altor parti interesate, pe
termen lung si in mod echilibrat;

e succesul durabil poate fi obtinut printr-un management eficace al
organizatiei, prin constientizarea mediului organizatiei, prin invatare
si prin aplicarea corespunzitoare a imbunatatirilor si a inovatiilor;

e promoveazd autoevaluarea ca un instrument important pentru analiza

ISO 9004:2018 nivelului de maturitate al organizatiei, referitor la leadership,
strategie, sistemul de management, resursele si procesele sale, pentru
a identifica punctele tari si slabe, precum si oportunitatile de
imbunatatire si de inovare.

e nu este destinat pentru utilizari in situa?ii contractuale, reglementate
sau in scopul certificarii.

e nu reprezintd un ghid pentru aplicarea std. ISO 9001.

e nu este un standard de referintd pentru auditul sistemului de
management al calitatii, in scopul certificarii acestuia

4.

Standardul ISO 9001:2015 - modificari semnificative

Implica abordarea pe baza de proces, care incorporeaza ciclul “Planifica — Efectueaza — Verifica —
Actioneaza" (PDCAYN" si gandirea pe bazd de risc Principalele diferente de continut intre

versiunea veche si cea noua:

Adoptarea “structurii de nivel inalt” (High Level Structure) asa cum este prezentatd in Anexa

SL a Directivei ISO Partea 1;

Cerinta explicitd pentru gandirea bazata pe risc de a sprijini si de a imbunatati intelegerea si

aplicarea abordarii procesuale;

Mai putine cerinte prescriptive;

Flexibilitate crescutd in ceea ce priveste documentatia. Procedurile documentate specifice nu

mai sunt cerute. Este responsabilitatea organizatiei s mentina informatii documentate pentru a

sprijini operarea proceselor sale si sd pastreze informatii documentate necesare pentru a avea

incredere ca procesele sunt efectuate conform planificarii. Cantitatea necesard de informatii

documentate va depinde de contextul de afaceri

Imbunatatirea aplicabilitatii pentru servicii;

Cerinta pentru definirea limitelor SMC;

Accent crescut pe contextul organizatiei,

Trecerea de la conducere la leadership;

Un mai mare accent pe obtinerea rezultatelor dorite ale proceselor pentru a imbunatati
satisfactia clientului.
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Abordarea pe
baza de proces

permite unei organizatii sd-si planifice procesele si interactiunile lor
implicd definirea si gestionarea sistematicd a proceselor si a interactiunilor
dintre ele, astfel incat sd se obtind rezultatele intentionate in conformitate cu
politica referitoare la calitate si cu directia strategica, ale organizatiei

Ciclul PEVA

permite unei organizatii sa se asigure ca procesele sunt gestionate corect si au
alocate resurse adecvate si ca oportunitatile de imbunatatire sunt determinate si
se actioneaza in consecinta

poate fi aplicat tuturor proceselor si sistemului de management al calitatii in
ansamblul lui

Gandire pe
baza de risc

permite unei organizatii:

sd determine factorii care ar putea cauza abaterea proceselor sale si a sistemului

de management al calitatii de la rezultatele planificate

sa puna in practica controale preventive pentru a minimiza efectele negative

sd utilizeze la maximim oportunitétile pe masura ce apar
Pentru a se conforma cerintelor standardului international este necesar ca o
organizatie sd planifice si sd implementeze actiuni de tratare a riscurilor si
oportunitatilor
Tratarea atdt a riscurilor cat si a oportunititilor stabileste o bazd pentru
cresterea eficacitatii sistemului de management al calitatii, realizarea unor
rezultate imbundtatite si prevenirea efectelor negative.

Structura de
nivel inalt

toate standardele ISO privind sistemele de management au/vor avea in comun
structura (succesiunea capitolelor, clauzelor), textul de baza, terminologia
minimald, luate din Anexa SL, Appendix 2 a ISO/IEC Directives, Part 1,
Consolidated ISO Supplement, 2013

Este vizatd imbunititirea armonizirii acestor standarde si facilitarea

v ee

implementarii sistemelor integrate.
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5. Principiile de baza ale managementului calitatii (definite de standardul SR
EN ISO 9000:2015)

orientare spre

o principalul obiectiv al managementului calitatii il reprezinta satisface

client cerintele clientului i depasirea asteptarilor acestuia
e conducerea de la toate nivelurile asigurd definirea unitard a scopului
leadership organizatiei si creeazd conditiile in care personalul se poate implica in
realizarea obiectivelor referitoare la calitate ale organizatiei
implicarea * un p?rsonal competent si implic.atv Za toate faivglqrile organiza,t.iiei, e;te
e esential pentru cresterea capacitatii organizatiei de a crea §i furniza
valoare
abordare . rezultate' con.sister.zte Si pr?dic;tibile sun{ gb}tinuteA intr-o n?aniera mai
DTl eficace si mai eficient atunci cand activitdtile sunt intelese si conduse ca
procese corelate, care functioneazd ca un sistem coerent
imbunatitire e organizatiile de succes sunt orientate permanent spre imbundtdtire

luarea deciziilor pe
baza de dovezi

o deciziile bazate pe analiza si evaluarea datelor §i informatiilor faciliteaza
obtinerea rezultatelor dorite

managementul
relatiilor

o pentru obtinerea de performante sustenabile, organizatiile isi gestioneazd
relatiile cu partile interesate, cum ar fi furnizorii

Principiile managementului calititii servesc pentru orientarea intreprinderii cétre realizarea
obiectivelor propuse si pentru imbunéatatirea continua a performantelor proceselor (fig 1).

Orientare spre
client

Managementul
relatiilor

Leadership

Principii
managementul
calitatii

Luarea deciziilor
pe baza de
dovezi

Implicarea
personalului

Abordare
procesuala

Imbunitatire

Fig. 2.1 Principiile managementului calitatii potrivit standardului ISO 9000:2015
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6. Abordare pe baza de proces

Standardul SR EN ISO 9001:2015 promoveaza abordarea pe baza de proces, care incorporeaza
ciclul “Planifica — Efectueaza — Verifica — Actioneazd" PEVA (PDCA) si gandirea pe baza de risc:
Standardul SR EN ISO 9001:2015 promoveaza adoptarea unei abordari pe baza de proces atunci
cand se dezvotta. se implementeaza si se imbunatiteste eficacitatea unui sistem de management ai
calitatii, pentru a creste satisfactia clientilor prin indeplinirea cerintelor acestora. Cerinteie
specifice considerate esentiale pentru adoptarea unei abordari pe baza de proces sunt incluse in
clauza 4.4.
Intelegerea si gestionarea proceselor corelate ca un sistem contribuie la eficienta si eficacitatea
organizatiei de a obtine rezultatele intentionate. Aceastd abordare permite organizatiei sd {ina
subcontrol coretarile si interdependenteie dintre procesele sistemului. astfel incat sa poatd fi
imbunatatitd performanta globala a organizatiei.
Abordarea pe bazd de proces impiicd definirea si gestionarea sistematicd a proceselor si a
interactiunilor dintre ele, astfel Incat sa se obtina rezultatele intentionate in conformitate cu politica
referitoare la calitate si cu directia strategicd. ale organizatiei. Managementul proceselor si al
sistemului in ansamblul sdu poate fi realizat utilizand ciclut PDCA cu o concentrare generala pe
gandirea pe bazd de risc care vizeaza beneficierea de avantaje si oportunititi si prevenirea
rezuitatetor nedorite.
Aplicarea abordarii pe baza de proces intr-un sistem de management al calitatii permite:

a) Intelegerea cerintelor si respectarea consecventa a acestora:

b) luarea in considerare a proceselor din punct de vedere al valorii adaugate;

c) reaiizarea efectiva a performantei proceselor;

d) 1mbunatatirea proceselor pe baza evaluarii datelor si informatiilor.
Figura 2.2 prezintd o reprezentare schematica a unui proces oarecare §i arata interactiunea dintre

elementele sale. Punctele de monitorizare §i masurare care sunt necesare pentru control, sunt

specifice fiecarui proces si vor fi diferite, In functie de riscurile asociate.
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Procese
anterioare: de
exemplu la
furnizori (interni

[e—

Materii, ener-
gie, informa-
tii, de ex. sub

Punct de
inceput

]

Materii,
energie,
informatii, de

Procese
ulterioare, de
exemplu

e e, forma de i sub clienti (interni
clienti. Ia allte materiale, e);empuudsu sau externi), la
T resurse, orma ge alte parti

parti interesate . produse, . i

cerinte . o interesate
relevante servicii, decizii
relevante

f A A

Controale si puncte
de verificare posibile
pentru a monitoriza si
masura performanta

Fig. 2.2 Reprezentarea schematici a elementelor unui proces
(Sursa: Standardul SR EN ISO 9001:2015, Sisteme de management al calitatii. Cerinte, pag. 7)

https://www.iso0.0rg/iso/is09001 2015 process approach.pdf

7. Ciclul ,,Planifica — Efectueaza — Verifica — Actioneaza” - PEVA (PDCA)

=99 ¢

Cercul lui Deming sugereaza ca, pentru a imbundtati calitatea, circuitul “planifica

=9

“verifica”-“actioneaza” trebuie permanent reluat

executd”’-

. Japonezii au preluat aceastd idée, aplicind-o in toate activitatile de management, sub denumirea
“ciclul lui Deming” ("Deming Cycle"), sau PDCA (" Plan-Do-Check-Act")= PEVA (“planifica”-
a”-“verifica”-“actioneaza”).

99 ¢c

“executa

http://asqg.org/learn-about-quality/project-planning-tools/overview/pdca-cycle.html
https://www.mindtools.com/pages/article/newPPM 89.htm

Ciclul lui Deming (PEVA) reprezintd succesiunea activitatilor pentru imbunatatire, evidentiind
faptul ca este esential sa intelegem si sa evaludm correct consecintele, Tnainte de a actiona.
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PLAN
ACT Satisfacerea DO
clientului
A
N o
Fig. 1.3a Cercul lui Deming. . .
(Sursa:De2ing,W.,E., op.cit.pag. 88) Fig 2.3b Ciclul PEVA

e se analizeaza situatia datd, stabilindu-se ce se doreste in
perspectiva (de exemplu, care sunt cerintele clientilor care
trebuie satisfacute). Se evalueaza apoi, in ce masurd poate
sistemul sa raspunda cerintelor, ce modificari sunt necesare in

Planifica (PLAN) acest scop, care sunt cele mai importante rezultate care trebuie

obtinute, dacd datele disponibile sunt suficiente, ce informatii

noi sunt necesare. Se stabilesc prioritdtile, elabordndu-se un plan
de imbunatatire, pe baza evaluarilor facute.

Executa (DO) e se aplica (testeazd) planul de imbunatatire, pentru a obtine
primele informatii privind efectele (rezultatele) posibile ale
acestuia

Verifica (CHECK) e sc cvalueazd rezultatele (efectele) aplicarii sau testarii planului

de imbunatatire, identificdndu-se punctele critice

e sc studiazd rezultatele si dacd au fost realizate imbunatatirile

preconizate se iau masuri pentru: efectuarea modificarilor
Actioneaza (ACT) necesare in proceduri, elaborarea de noi standarde sau
modificarea celor existente, pentru a le pune de accord cu
solutiile preconizate. Acestea pot fi, in continuare, imbunatatite
peintr-un nou plan, reluandu-se astfel ciclul

Ciclul PEVA (PDCA) poate fi aplicat tuturor proceselor si sistemului de management al calitatii in
ansamblul lui. Figura 4 prezintd cum pot fi grupate clauzele din standardul SR EN ISO 9001:2015,
de 4 pana la 10, in legatura cu ciclul PDCA.
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Sistem de management al calitatii (4) -\
Organizatia si / ) \

contextul !
acesteia ! Suport gi
(4) Operatiuni

(7.8] Satisfactia

clientului

4 2

s Planificare Evaluarea Rerultatele
i i Leadershi
clientului 1 (6) (5] ' performantei i SMC
; 9) i
I i
i i Produse si
] I servici
I !
} |
. |
- Imbunatatire i
Nevoile gi ! (10) |

\

agteptdrile partilor

interesate relevante "\\
(4) N e

Fig. 2.4 Reprezentarea structurii SR EN ISO 9001:2015 in ciclul PDCA
(Sursa: Standardul SR EN ISO 9001:2015, pag. 7).

Ciclul PEVA (PDCA) poate fi descris pe scurt astfel:

- Planifica: stabileste obiectivele sistemului si ale procesetor sale si resursele neeesare obtinerii
rezultatelor In concordanta cu cerintele clientului si cu politicile organizatiei si identifica si trateaza
riscurile si oportunitatile;

- Efectueaza: implementeaza ceea ce s-a planificat;

- Verifica: monitorizeaza si (atunci cand este cazul) masoara procesele, precum si produsele si
serviciile rezultate, fatd de politici, obiective, cerinte si activita{i pianificate, si raporteaza
rezultatele;

- Actioneaza: intreprinde actiuni pentru Tmbunatatirea performantelor, dupa cum este necesar.

8. Etapele implementarii sistemului de management al calitatii

1) Angajamentul conducerii de varf a organizatiei

» Este de acord cu privire la motivul implementarii unui SMC

» Determinarea contextului organizatiei, a obiectivele strategice si a proceselor de afaceri
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» Determinarea nevoilor si asteptarilor clientilor si partilor interesate

» Intelegerea principiilor managementului calitatii definite de ISO 9000
» Analiza implicatiilor gandirii bazate pe risc

» Definirea obiectivelor organizatiei

» Descrierea domeniului de aplicaq a SMC

» Definirea politicii si determinarea obiectivelor referitoare la calitate.

2) Identificarea proceselor cheie
» I[dentificarea proceselor necesare pentru a furniza produse si servicii

» Determinarea riscurilor si oportunitatilor aplicabile proceselor.

3) Planificarea SMC
» Identificarea lacunelor din sistemul existent in comparatie cu cerintele SMC

» Identificarea controalelor de proces necesare
» Definirea mediului de lucru necesar
» Definirea abilitatilor si facilitatilor necesare.

4) Documentarea SMC
» Documentarea proceselor, activitatilor si controalelor necesare

» Pregatirea informatiilor documentate (procedurile si inregistrarile) cerute de standard si de
nevoile organizatiei

» Asigurarea cd SMC este conform cu cerintele ISO 9001.

5) Implementarea SMC
» Gestionarea proceselor

» Controlul resurselor de monitorizare si masurare
» Instruirea personalului

» Verificarea functionarii eficiente a proceselor.

6) Managementul SMC
» Monitorizarea $i masurarea performantei
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» Auditarea eficacitatii proceselor

» Concentrarea pe satisfactia clientilor

» Managementul schimbarilor operationale si de sistem
» Efectuarea analizei de management

7) imbunititirea SMC
» Cautarea unui organism de certificare de terta parte a SMC

» Imbunititirea SMC conform ISO 9004

» Luarea in considerare a implementarii modelelor de excelenta in afaceri

In procesul implementarii sistemului de management al calitatii pot fi luate in considerare etapele
ciclului PEVA (planifica - executa — verifica — actioneaza) (fig.2.5).

Planificarea implementarii

g::) sistemului de management
al calitatii (etapele 1, 2, 3)

imbunététirea sistemului de Implementarea 5|sten?uulul|l
management al calitti de management al calitatii
(etana 7) (etapele 4, 5)

Verificarea implementarii
sistemului de management

al calitatii (etapa 6)

Fig. 2.5 Etapele generale ale implementarii sistemului de management al calitatii
potrivit ciclului PEVA
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Capitolul 3 Cerintele standardului SR EN ISO 9001:2015 referitoare
la sistemul de management al calitatii

Standardul SR EN ISO 9001:2015 specifica cerintele pentru un sistem de management al calitatii
atunci cand o organizatie:

a) are nevoie sa demonstreze capabilitatea sa de a furniza consecvent produse si servicii care
satisfac cerintele clientului si cerintele legale si reglementate aplicabile si

b) urmareste sa creascad satisfactia clientului prin aplicarea eficace a sistemului, inclusiv a
proceselor pentru imbunatatirea sistemului si asigurarea conformitatii cu cerintele clientutui
si cu cerintele legale si reglementate aplicabile.

Toate cerintele acestui standard international sunt generale si sunt aplicabile oricarei organizatii,
indiferent de tipul sau marimea sa, ori de produsele si serviciile pe care le furnizeaza.

Structura clauzelor (adica succesiunea clauzelor) si o parte din terminologia din SR EN ISO
9001:2015 au fost modificate, in comparatie cu editia precedentd a satndardului (ISO 9001:2008),
pentru a imbunatati alinierea cu celelalte standarde ale sistemelor de management.

Nu existd nicio cerintd In SR EN ISO 9001:2015 ca structura si terminologia acestuia sa fie
aplicate informatiilor documentate ale unui sistem de management al calitatii al unei organizatii.

Scopul acestei structuri a clauzelor este de a furniza mai degraba o prezentare coerenta a cerintelor,
si nu un model pentru documentarea politicilor, a obiectivelor si proceselor organizatiei. Structura
si continutul informatiilor documentate referitoare la un sistem de management al calitatii pot fi
adesea mai relevante pentru utilizatori, daca se referd atat la procesele organizatiei, cat si la
informatiile mentinute pentru alte scopuri.

Nu exista nicio cerintd care dintre termenii utilizati de organizatie sa fie inlocuiti cu termenii
folositi In ISO 9001:2015 pentru a descrie cerintele sistemului de management at calittii.
Organizatiile pot alege sa utilizeze termenii care se potrivesc cel mai bine operatiunilor acestora
(de exemplu folosirea termenilor ,,inregistrari", ,,documentatie” sau ,,protocoale” in loc de
,informatii documentate", sau ,,furnizor", ,,partener” sau ,,vanzator" in loc de ,,furnizor extern").

In acest standard international, termenii ,,produs” sau ,serviciu” se aplicd numai produselor si
serviciilor destinate clientului sau cerute de client.

In standardul ISO 9001:2008 termenul ,,produs” a fost utilizat pentru a include toate categoriile de
elemente de iesire ale unui proces. Noua editie (standardul ISO 9001:2015) utilizeaza expresia
»produse si servicii", care include categoriile de elemente de iesire ale unui proces (hardware,
servicii, software si materiale procesate).
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Includerea in mod specific a ,,serviciilor" are scopul de a sublinia diferentele dintre produse si
servicii 1n aplicarea unor cerinte din standard. Caracteristic termenului ,,servicii" este faptul ca cel
putin o parte a elementelor de iesire este realizatd la interfata cu clientul. Aceasta inseamna ca, de
exemplu, conformitatea cu cerintele poate sd nu fie neapdrat confirmatd inainte de livrarea

serviciului.

In cele mai multe cazuri, termenii de »produse” si ,,servicii“ sunt utilizati impreuna. Cele mai
multe dintre elementele de iesire pe care organizatiile le furnizeaza clientilor lor sau sunt furnizate
organizatiilor de cétre furnizori externi, includ atat servicii, cat si produse. De exemplu, un produs
tangibil sau intangibil poate avea unele servicii asociate sau un serviciu poate avea unele produse
tangibile sau intangibile asociate.

Ceintele referitoare la sistemul de management al calitatii sunt structurate pe 7 sectiuni:

e Contextul organizatiei

e Leadership

e Planificare

e Suport

e Operare

e Evaluarea performantei
o Imbunititire

= cele sapte sectiuni ale standardului ISO 9001:2015 definesc cerintele care trebuie
indeplinite de catre o intreprindere pentru a demonstra capacitatea de a furniza
in mod consecvent produse/ servicii care indeplinesc cerintele clientului si
cerintele legale si reglementate aplicabile

= clementele sistemului de management al calitatii sunt structurate potrivit ciclului
PEVA (planificaA — executd — verificA — actioneaza), indicand succesiunea
fireascd a etapelor care trebuie parcurse pentru implementarea sistemului de
management al calitdtii s1 pentru mentinerea eficacitatii acestuia, prin
imbunatatirea continud a tuturor proceselor pe care le implica un asemenea sistem.
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1. Contextul organizatiei

e intelegerea organizatiei Si a
contextului in care activeaza

e Intelegerea necesitatilor Si
asSteptarilor partilor interesate

e Determinarea domeniului de
aplicare al sistemului de
management al calitatii

e Sistemul de management al
calitatii (SMC) Si procesele sale

= aspecte interne Si externe relevante pentru scopul Si
direclia sa strategicd

= determinarea pdrfilor interesate relevante Si a cerintelor
acestora

= determinarea limitelor Si aplicabilitd i acestuia

= determinarea proceselor necesare pentru SMC Si
aplicarea acestora in cadrul organizafiei

2. Leadership

e |Leadership Si angajament

e Politica

e Roluri organizationale,
responsabilitati Si autoritati

= generalitdfi
=> orientarea cdtre client

= stabilirea politicii referitoare la calitate
= comunicarea politicii referitoare la calitate

3. Planificare

e Actiuni de tratare a riscurilor Si

oportunitatilor

e Obiective referitoare la calitate

Si planificarea realizarii lor

e Planificarea schimbarilor

= determinarea riscurilor Si oportunitdtlor care necesitd a
fitratate

= planificarea, integrarea Si implementarea acfiunilor de
tratare a riscurilor Si oportunitdfilor, precum Si evaluarea
eficacitd tii acestor actiuni

= stabilirea obiectivelor referitoare la calitate
= planificarea realizdrii obiectivelor referitoare la calitate
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4. Suport
e Resurse = generalitd i
= personal
= infrastructurd
= mediu pentru operarea proceselor
= resurse de monitorizare Si mdsurare — trasabilitatea
madsurdrilor
y = cunostinfe organizationale
e Competenta
e Constientizare
e Comunicare
¢ Informatii documentate
= generalitdti
= creare S actualizare
= controlul informatiilor documentate
5. Operare

e Planificare Si control operational

e Cerinte pentru produse Si servicii

e Proiectare Si dezvoltare a
produselor Si serviciilor

L L N VN VA Vo VO (

=

comunicarea cu clientul

determinarea cerin lelor pentru produse Si servicii
analizarea cerinfelor pentru produse Si servicii
modificdri ale cerin telor pentru produse Si servicii

generalitd fi

planificarea proiectdrii Si dezvoltdrii

elemente de intrare ale proiectdrii i dezvoltdrii
controale ale proiectdrii Si dezvoltdrii

elemente de ie Sire ale proiectdrii Si dezvoltdrii
modificdri ale proiectdrii Si dezvoltdrii

generalitd ti
tipul Siamploarea controlului
informaltii pentru furnizorii externi

controlul productiei si al furnizdrii de servicii
identificare Si trasabilitate

proprietate care aparline clientilor sau furnizorilor
externi

pdstrare
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e Controlul proceselor, produselor
Si serviciilor furnizate din exterior

e Productie Si furnizare de servicii

e Eliberarea produselor Si
serviciilor

e Controlul elementelor de ieSire
neconforme

= activitdli post-livrare
= controlul modificdrilor

6. Evaluarea performantei

e Monitorizare, masurare,
analizare Si evaluare

e Audit intern

e Analiza efectuata de
management

= generalitdli
= satisfaclia clientului
= analizd S evaluare

= generalitd li
= elemente de
management

intrare ale analizei efectuate de

— elemente de ieSire ale analizei efectuate de

management

7. imbunétatire

e Generalitati

e Neconformitate Si actiune
corectiva

e Iimbunatatire continua
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4 Contextul organizatiei

4.1 Intelegerea organizatiei si a contextului in care activeaza

Organizatia trebuie sa determine aspectele externe si interne relevante pentru scopul si directia
sa strategica si care influenteaza capabilitatea sa de a realiza rezultatele intentionate ale sistemului
sau de management al calitaii.

Organizatia trebuie s@ monitorizeze §i sa analizeze informatiile despre aceste aspecte externe si
interne:

e aspectele pot include factori negativi sau conditii de luat in considerare.

e Intelegerea contextului extern poate fi facilitatd prin luarea in considerare a aspectelor care
decurg din mediile: legal, tehnologic, competitional, de piatd, cultural, social si economic,
atat la nivel international cat si national, regional sau local.

e intelegerea contextului intern poate fi facilitatd prin luarea in considerare a aspectelor
referitoare la valorile, cultura, cunostintele si performanta organizatiei.

4.2 in;elegerea necesitatilor si asteptarilor partilor interesate

In vederea asigurarii capabilititii organizatiei de a furniza consecvent produse si servicii care
satisfac cerintele clientului si pe cele legale si reglementate aplicabile, organizatia trebuie sa
determine:

a) partile interesate relevante pentru sistemul de management al calitatii;

b) cerintele acestor parti interesate care sunt relevante pentru sistemul de management al
calitatii.

Organizatia trebuie sd monitorizeze si sa analizeze informatiile despre aceste parti interesate si
cerintele lor relevante.

Nota - Clauza 4.2 specifica ceringele pentru organizatie de a determina partile interesate care sunt
relevante pentru sistemul de management al calitatii, cdt si cerintele acelor parti interesate. Cu toate
acestea, clauza 4.2 nu implica extinderea cerintelor sistemului de management al calitatii dincolo de
domeniul de aplicare al ISO 9001:2015. Asa cum se mentioneaza in domeniul de aplicare, ISO 9001:2015
este aplicabil in cazul in care este necesar ca o organizatie sa demonstreze capabilitatea sa de a furniza in
mod constant produse si servicii care indeplinesc cerintele clientilor, cerintele legale aplicabile si are drept
scop cresterea satisfactiei clientilor.

Nu exista nicio cerinta in ISO 9001:2015 care sda impuna organizatiei sa ia in considerare partile interesate
atunci cand organizatia a decis ca acele parti nu sunt relevante pentru sistemul ei de management al
calitatii. Ramane ca organizatia de a decide daca o anumita ceringd a unei parti interesate relevante, este
relevanta pentru sistemul sau de management al calitatii sau nu.
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4.3 Determinarea domeniulul de aplicare al sistemului de management al calitatii

Pentru a stabili domeniul de aplicare al sistemului de management al calitatii, organizatia trebuie sa
determine limitele si aplicabilitatea acestuia.

Atunci cand determind domeniul de aplicare al sistemului de management al calitatii, organizatia
trebuie sa determine limitele si aplicabilitatea acestuia prin luarea in considerare a:

a) aspectelelor externe §i interne determinate la 1.1;
b) cerintele partilor interesate relevante determinate la 1.2;

¢) produsele si serviciile organizatiei.
Organizatia trebuie sa aplice toate cerintele ISO 9001, daca sunt aplicabile in cadrul domeniului de

aplicare determinat al sistemului sdu de management al calitatii.

Domeniul de aplicare al sistemului de management al calitatii al organizatiei trebuie sa fie
disponibil si mentinut ca informatie documentata.

Domeniul de aplicare trebuie sa declare tipurile de produse si servicii incluse si sd ofere justificari
pentru orice cerintd a ISO 9001 pe care organizatia o determind ca fiind neaplicabila pentru
domeniul de aplicare al sistemului sau de management ai calitatii.

Nota — Standardul SR EN ISO 9001:2015 nu face referire la ,, excluderi” in legaturd cu aplicabilitatea
cerintelor sale la sistemul de management al calitatii al organizatiei. Totusi, o organizatie poate analiza
aplicabilitatea ceringelor, in functie de marimea sau complexitatea sa, de modelul de management adoptat,
de gama activitatilor sale si natura riscurilor si oportunitatilor cu care se confruntd.

Ceringele pentru aplicabilitate sunt specificate in 4.3, clauza care defineste conditiile in care o organizatie
poate decide daca o ceringa nu poate fi aplicatd niciunuia dintre procesele din domeniul de aplicare al
sistemului sau de management al calitatii. Organizatia poate decide ca o cerintd nu este aplicabila doar
daca decizia sa nu va afecta realizarea conformitatii produselor si serviciilor sale.

4.4 Sistemul de management al calitatii si procesele sale

4.4.1 Organizatia trebuie sa stabileascd, sa implementeze, s& mentind si sd imbunatateasca
permanent sistemul de management al calitatii, inclusiv procesele necesare si interactiunile lor, in
conformitate cu cerintele standardului international.

In acest scop organizatia trebuie sa determine procesele necesare pentru sistemul de
management al calitatii si aplicarea acestora in cadrul organizatiei si trebuie:

e sa determine elementele de intrare cerute si elementele de iesire asteptate de la aceste
procese.
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e sa determine succesiunea si interactiunea acestor procese,

e sa determine si sa aplice criteriile si metodele (inclusiv monitorizari, masurari si indicatori
de performantd aferenti) necesare pentru a se asigura de operarea si controlul eficace ale
acestor procese,

e sa determine resursele necesare pentru aceste procese si sa se asigure de disponibilitatea
acestora,

e 53 atribuie responsabilitti si autoriatea necesara pentru aceste procese,

e sa trateze riscurile si oportunitatile asa cum au fost determinate in conformitate cu cerintele
6.1,

e sa evalueze procesele si sd implementeze toate schimbarile necesare pentru a se asigura ca
aceste procese realizeaza rezultatele intentionate,

e sa imbunatiteasca procesele si sistemul de management al calitatii.

4.4.2 Organizatia trebuie:
a) sa mentind informatii documentate pentru a sustine operarea proceselor sale;

b)sd pdstreze informatii documentate pentru a conferi incredere ca procesele se realizeaza aga cum
a fost planificat

5. Leadership

5.1 Leadership sl angajament
5.1.1 Generalitati

Managementul de la cel mai inalt nivel trebuie sd demonstreze leadership si angajament referitor la
sistemul de management ai calitatii, prin:

a) asumarea raspunderii pentru eficacitatea sistemului de management al calitatii;

b) asigurarea ca politica si obiectivele referitoare la calitate sunt stabilite pentru sistemul de
management al calitatii si sunt compatibile cu contextul si directia strategica ale organizatiei,

c) asigurarea ca cerintele sistemului de management al calitatii sunt integrate in procesele de
afaceri ale organizatiei,

d) promovarea abordarii pe baza de proces si a gandirii pe baza de risc;
e) asigurarea ca resursele necesare pentru sistemul de management al calitatii sunt disponibile;

f) comunicarea importantei unui management eficace al calitatii si a conformarii cu cerintele
sistemului de management al calitatii;

31

Asigurarea performantei si managementului calitatii in Municipiul Ploiesti - Cod SMIS 120801
Competenta face diferenta! Proiect selectat in cadrul Programului Operational Capacitate Administrativa cofinantat de Uniunea Europeana,
din Fondul Social European




UNIUNEA EUROPEANA

CCA <

Programul Operational Capacitate Administrativa
Competenta face diferental TP

Fondul Social European

g) asigurarea ca sistemul de management al calitatii obtine rezultatele intentionate;

h) angrenarea. directionarea si sustinerea persoanelor pentru a contribui la eficacitatea sistemului
de management al calitatii;

i) promovarea imbunatatirii;

j) sustinerea altor roluri relevante de management, pentru a demonstra leadership-ul acestora asa
cum se aplica zonelor tor de responsabilitate.

NOTA - Referinta la termenul ,,afacere” in SR EN ISO 9001 poate fi interpretata mai larg ca insemndnd
acele activitafi care sunt esentiale pentru scopurile existentei organizatiei. indiferent daca organizatia este
publica sau privata, orientata spre profit sau nonprofit

5.1.2 Orientarea catre client

Managementul de la cel mai inalt nivel trebuie sa demonstreze leadership si angajament in ceea ce
priveste orientarea citre client prin a se asigura ca:

a) sunt determinate. intelese si satisfacute iIn mod consecvent cerintele clientului, precum si
cerintele legale si reglementate aplicabile;

b) sunt determinate si tratate riscurile si oportunitatile care pot influenta conformitatea produselor
si serviciilor si capabilitatea de a creste satisfactia clientului;

¢) mentinerea orientdrii catre cresterea satisfactiei clientului.

5.2 Politica

5.2.1 Stabilirea politicii referitoare la calitate

Managementul de la cel mai inalt nivel trebuie sa stabileasca, sd implementeze si s mentind o
politica referitoare la calitate care:

a) sa fie adecvata scopului si contextului organizatiei si sd sustind directia sa strategica;
b) sa asigure un cadru pentru stabilirea obiectivelor referitoare la calitate;
¢) sé includa un angajament pentru satisfacerea cerintelor aplicabile;

d) sa includa un angajament pentru imbunatatirea continud a sistemului de management al calitatii.
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5.2.2 Comunicarea politicii referitoare la calitate

Politica referitoare la calitate trebuie metinuta ca infromatie documentata:
a) sa fie disponibila si
b) sa fie comunicata. inteleasa si aplicatd In cadrul organizatiei,

c) sa fie disponibila partilor interesate relevante, dupa caz.

5.3 Roluri organizationale, responsabilititi si autoritati

Managementul de la cel mai inalt nivel trebuie sd se asigure cd responsabilitatile §i autoritatile
pentru rolurile relevante sunt atribuite, comunicate si intelese in cadrul organizatiei.

Managementul de la cel mai inalt nivel trebuie sd desemneze responsabilitati si autoritati pentru:

a) a se asigura ca sistemul de management al calitatii se conformeaza cu cerintele SR EN ISO
9001;

b) a se asigura ca procesele furnizeaza elementele de iesire intentionate;

c) raportarea, in special catre managementul de la cel mai nalt nivel, referitor la performanta
sistemului de management al calitatii si la oportunitatile de imbunatatire (a se vedea 10.1);

d) a se asigura ca orientarea catre client este promovata in intreaga organizatie;

e) a se asigura cd este mentinuta integritatea sistemului de management al calitatii atunci cand sunt
planificate si implementate schimbari ale sistemului de management al calitatii.

6 Planificare

6.1 Actiuni de tratare a riscurilor st oportunitatilor

6.1.1 Atunci cand se planifica sistemul de management al calitdtii, organizatia trebuie sd ia in
considerare aspectele mentionate la 4.1 si cerintele mentionate la 4.2 si s determine riscurile si
oportunitatile care necesita a fi tratate pentru:

a) a de asigurari cd sistemul de management al calitdtii poate obtine rezultatul/rezultatele
intentionat/intentionate;

b) a creste efectele dorite;

c) a preveni sau a reduce efectele nedorite;
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d) a realiza imbunatatirea.

6.1.2 Organizatia trebuie sa planifice:
a) actiuni de tratare a riscurilor §i oportunitatilor;
b) modul in care:

1) sa integreze si sd implementeze actiunile n procesele sistemului de management al
calitatii (a se vedea 4.4);

2) sa evalueze eficacitatea acestor actiuni.

Actiunile intreprinse pentru tratarea riscurilor si oportunitatilor trebuie sia fie proportionale cu
impactul potential asupra conformitatii produselor si serviciilor.

NOTA 1 - Optiunile de tratare a riscurilor pot include evitarea riscului, asumarea riscului pentru a
valorifica o oportunitate, eliminarea sursei de risc, schimbarea probabilitatli sau a consecintelor,
Impartirea riscului sau menginerea riscului prin decizie informatd.

NOTA 2 - Oportunitdtile pot conduce la adoptarea de noi practici. lansarea de noi produse. deschiderea de
noi piete, abordarea de noi clienti, dezvoltarea de parteneriate, utilizarea de noi tehnologii si alte
posibilitati de dorit si viabile pentru a trata necesitatile organizatiei sau ale clientilor sdi.

Conceptul de ,,gandire pe baza de risc” a fost implicit in editiile anterioare ale ISO 9001:2015, de exemplu
prin cerinte pentru planificare, analiza si imbunatatire. 1SO 9001:2015 specifica cerintele pentru
organizatie in scopul de a-si intelege contextul (a se vedea 4.1) si de a determina riscurile ca baza pentru
planificare (a se vedea 6.1). Aceasta reprezintd aplicarea gdandirii pe baza de risc pentru planificarea si
implementarea proceselor sistemului de management al calitdtii (a se vedea 4.4) si va ajuta la determinarea
amplorii informatiilor documentate.

Unul din scopurile principale ale unui sistem de management al calitatii este de a actiona ca un instrument
de prevenire. Prin urmare, 1SO 9001:2015 nu are un articol separat sau un paragraf referitor la ,, Actiune
="

preventiva". Conceptul de actiune preventiva este exprimat prin utilizarea gandirii pe baza de risc in
formularea ceringelor sistemului de management al calitatii.

Gandirea pe baza de risc aplicata in ISO 9001:2015 a permis o oarecare reducere a cerintelor prescriptive
si inlocuirea acestora cu cerinte pe baza de performantd. Exista o mai mare flexibilitate decat in 150
9001:2008 in cerintele proceselor, ale informatiilor documentate si ale responsabilitatilor organizationale.

Desi 6.1 specifica faptul ca organizatia trebuie sa planifice actiuni pentru tratarea riscurilor, nu existd
nicio cerintd referitoare la metodele oficiale pentru managementul riscului sau pentru un proces
documentat de management al riscului.Organizatiile pot decide daca sa dezvolte sau nu o metodologie de
management al riscurilor mai cuprinzatoare decdt este ceruta de 1SO 9001:2015, de exemplu prin
aplicarea altor indrumari sau standarde.

Nu toate procesele unui sistem de management ai calitatii reprezinta acelasi nivel de risc in ceea ce priveste
capabilitatea organizatiei de a-si indeplini obiectivele si efectele incertitudinii nu sunt aceleasi pentru toate
organizatiile. In conformitate cu cerintele de la 6.1, organizatia este responsabila pentru aplicarea gandirii

34

Asigurarea performantei si managementului calitatii in Municipiul Ploiesti - Cod SMIS 120801
Competenta face diferenta! Proiect selectat in cadrul Programului Operational Capacitate Administrativa cofinantat de Uniunea Europeana,
din Fondul Social European




UNIUNEA EUROPEANA

PCCA <

Programul Operational Capacitate Administrativa st e Structural
" nstrumente ructurale
Fondul Social European Competenta face diferenta! 2014-2020

pe baza de risc si pentru actiunile pe care le intreprinde pentru tratarea rviscurilor, inclusiv daca sa
pdstreze sau nu informatii documentate ca dovada a determinarii riscurilor.

6.2 Obiectivele referitoare la calitate si planificarea realizarii lor

6.2.1 Organizatia trebuie s stabileasca obiective referitoare la calitate pentru functii, niveluri si
procese relevante necesare sistemului de management al calitatii.

Obiectivele referitoare la calitate trebuie:

a) sa fie consecvente cu politica referitoare la calitate;
b) sa fie masurabile;

c) sd ia in considerare cerintele aplicabile;

d) sa fie relevante pentru conformitatea produselor si serviciilor si pentru cresterea satisfactiei
clientului;

¢) sa fie monitorizate;
f) sa fie comunicate;
9) sa fie actualizate, dupa caz.

Organizatia trebuie sa mentind informatii documentate referitoare la obiectivele In domeniul
calitatii.

6.2.2 Atunci cand planifica modul in care sd-si realizeze obiectivete referitoare la calitate
organizatia trebuie sd determine:

a) ce se va face;

b) ce resurse vor fi necesare;
¢) cine va fi responsabil;

d) cand se va finaliza;

¢) cum se vor evalua rezultatele.

6.3 Planificarea schimbarllor

Atunci cand organizatia determind necesitatea de schimbare a sistemului de management al
calitatii, schimbarile trebuie efectuate intr-un mod planificat (a se vedea 4 4).

Organizatia trebuie sa ia in considerare:
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a) scopul schimbarilor si consecintele potentiale ale acestora;
b) integritatea sistemului de management al calitatii;
c¢) disponibilitatea resurselor;

d) alocarea sau realocarea responsabilitatiior si autoritatilor.

7 Suport

7.1 Resurse

7.1.1 Generalitati

Organizatia trebuie sa determine si sa pund la dispozitie resursele necesare pentru stabilirea,
implementarea, mentinerea si imbunatatirea continua a sistemului de management al calitatii.

Organizatia trebuie si ia in considerare:
a) capabilitatile si constrangerile referitoare la resursele interne existente;

b) ce este necesar sa se obtind de la furnizorii externi.

7.1.2 Personal

Organizatia trebuie sa determine si sd puna la dispozitie persoanele necesare pentru implementarea
eficace a sistemului propriu de management al calitatii si pentru operarea si controlul proceselor
sale.

7.1.3 Infrastructura

Organizatia trebuie sa determine, sa puna la dispozitie si s mentina infrastructura necesara pentru
operarea proceselor sale si pentru realizarea conformitatii produselor si serviciilor.

NOTA — Infrastructura poate include:

a) cladiri si utilitati asociate;

b) echipamente inclusiv hardware i software;
¢) resurse pentru transport;

d) tehnologie informationala §i de comunicatii.
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7.1.4 Mediu pentru operarea proceselor

Organizatia trebuie sd determine, si pund la dispozitie si s mentind mediul necesar pentru
operarea proceselor sale si pentru realizarea conformitatii produselor si serviciilor.

NOTA — Un mediu adecvat poate fi o combinatie de factori fizici i umani cum ar fi:
a) sociali (nediscriminare. atmosfera calma, fara confruntari);

b) psihologici (reducerea stresului. prevenirea epuizarii. protectie emotionald)

c) fizici (temperatura, caldura, umiditate, iluminare, aerisire, igiena, zgomot).

Acesti factori pot sa difere, In mod substantial, in functie de produsele si serviciile furnizate

7.1.5 Resurse de monitorizare si masurare

7.1.5.1 Generalitati

Organizatia trebuie sd determine si sa pund la dispozitie resursele necesare pentru a se asigura
rezultate valide si de incredere atunci cand, pentru a verifica conformitatea produselor si serviciilor
cu cerintele, este folositd monitorizarea sau masurarea.

Organizatia trebuie sa se asigure ca resursele puse la dispozitie sunt:
a) adecvate pentru tipul specific de activitati de monitorizare si masurare care se efectueaza;
b) mentinute pentru a se asigura continua lor adecvare cu scopul.

Organizatia trebuie sd pdstreze informatii documentate corespunzatoare. ca dovada a adecvarii
resurselor de monitorizare si masurare cu scopul lor.

7.1.5.2 Trasabilitatea masurarilor

Atunci cand trasabilitatea masurarii este o cerintd sau este consideratd de organizatie ca o parte
esentiala pentru furnizarea increderii in validitatea rezultatelor masurarilor, echipamentele de
madsurare trebuie:

a) verificate sau etalonate la intervale planificate sau inainte de utilizare, fatd de etaloane de
masurare trasabile la etaloane nationale sau internationale; atunci cand astfel de etaloane nu exista,
baza utilizatd pentru etalonare sau verificare trebuie pdstratd ca informatie documentatd;
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b) identificate pentru a determina stadiul lor;

¢) protejate Tmpotriva ajustarilor, defectarii sau deteriorarii care ar invalida stadiul etalonarii si
rezultatele masurarilor ulterioare.

Organizatia trebuie sa determine daca validitatea rezultatelor masurarilor anterioare a fost
influentatd negativ atunci cand un echipament de masurare este gasit nepotrivit pentru scopul sau
intentionat, si trebuie sd intreprinda actiuni, dupa caz.

7.1.6 Cunostinte organizationale

Organizatia trebuie sd determine cunostintele necesare pentru operarea proceselor sale §i pentru
realizarea conformitatii produselor si serviciilor.

Aceste cunostinte trebuie mentinute si puse la dispozitie atat cat este necesar.

Atunci cand se abordeazd necesititile si tendintele de schimbare, organizatia trebuie sd ia in
considerare cunostintele sale curente si sa determine modul 1n care sa obtind sau sa acceseze orice
cunostinte suplimentare necesare precum si actualizarile cerute.

NOTA 1 - Cunostintele organizationale sunt cunostinte specifice organizatiei si se obtin in general
prin experientd. Acestea sunt informatii utilizate si impartasite pentru a realiza obiectivele
organizatiei.

NOTA 2 - Cunostintele organizationale se pot baza pe:

a) surse interne (de exemplu proprietate intelectuald; cunostinte obtinute din experientd; lectii
invatate din esecuri si din proiecte de succes; captarea si Impartasirea cunostintelor si experientelor
nedocumentate; rezultatele imbunatatirilor proceselor. produselor si serviciilor;

b) surse externe (de exemplu standarde. surse academice, conferinte, obtinerea de cunostinte de la
clienti sau furnizori externi).

in paragraful 7.1.6, ISO 9001:2015 trateazi necesitatea de a determina si a gestiona cunostintele detinute de
organizatie, pentru a se asigura functionarea proceselor acesteia si faptul ca poate realiza conformitatea
produselor si serviciilor.

Cerintele referitoare la cunostintele organizationale au fost introduse in scopul:
a) de a proteja organizatia de pierderea cunostintelor, de exemplu, prin:
- inlocuirea personalului;

- esecul 1n ceea ce priveste captarea si impartasirea informatiilor;
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b) de a incuraja organizatia sd dobandeasca cunostinte, de exemplu, prin:

- invatarea din experientd,/ mentoratul,/ benchmarking.

7.2 Competenta

Organizatia trebuie:

a) sd determine competentele necesare aie persoanei (persoanelor) care lucreaza sub controlul
organizatiei si pot sd influenteze performanta si eficacitatea sistemului de management al calitatii;

b) sa se asigure ca aceste persoane sunt competente pe baza studiilor, instruirilor sau experientei
adecvate;

c¢) atunci cand este aplicabil. sa intreprindd actiuni de dobéndire a competentei necesare si sa
evalueze eficacitatea actiunilor intreprinse;

d) sd pastreze informatii documentate corespunzatoare, ca dovada a competentei.

NOTA - Actiunile aplicabile pot include, de exemplu, furnizarea instruirii, mentoratul sau realocarea
personalului deja angajat, angajarea sau contractarea unor persoane competente.

7.3  Constientizare

Organizatia trebuie sa se asigure ca persoanele care lucreaza sub controlul organizatiei sunt
congtientizate referitor la:

a) politica referitoare la calitate;

b) obiectivele relevante referitoare la calitate;

c) contributia lor la eficacitatea sistemului de management al calitatii, inclusiv beneficiile
performantei imbunatatite;

d) implicatiile neconformarii cu cerintele sistemului de management al calitatii.

7.4 Comunicare

Organizatia trebuie sd determine comunicarile interne si externe relevante pentru sistemul de
management al calitatii, inclusiv:

a) despre ce se comunica;
b) cand se comunica;

c) cu cine se comunica;
d) cum se comunica;

e) cine comunica.
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7.5  Informatii documentate

7.5.1 Generalitati

Sistemul de management at calitétii trebuie sa includa:
a) informatii documentate cerute de SR EN ISO 9001

b) informatii documentate determinate de organizatie ca fiind necesare pentru eficacitatea
sistemului de management al calitatii.

NOTA Arnploarea informatiilor documentate pentru un sistem de management at calitatii poate sa
difere de la o organizatie la alta in functie de:

a) marimea organizatiei si tipul activitatilor, proceselor, produselor si serviciilor sale;
b) cornplexitatea proceselor si interactiunile acestora si

¢) competenta persoanelor.

7.5.2 Creare si actualizare

Atunci cand sunt create si actualizate informatiile documentate, organizatia trebuie sa se asigure ca
urmatoarele aspecte sunt adecvate:

a) identificarea si descrierea (titlu, datd. autor sau numar de referintd);

b) formatul (de exemplu limba, versiune software, graficd) si mediul suport (de exemplu hartie,
electronic etc.);

c) analizarea si aprobarea din punct de vedere al potrivirii si adecvarii.

7.5.3 Controlul informatiilor documentate

7.5.3.1 Informatiile documentate cerute de sistemul de management al calitatii si de SR EN ISO
9001 trebuie controlate pentru a se asigura ca:

a) sunt disponibile si adecvate pentru utilizare, acolo unde si atunci cand este necesar;

b) sunt protejate adecvat (de exemplu impotriva pierderii confidentialitatii, utilizarii incorecte sau
deteriorarii).

7.5.3.2 Pentru controlul informatiilor documentate organizatia trebuie sd ia in considerare
urmadtoarele activitati. dupa caz:

a) difuzare, acces, regasire si utilizare;

b) depozitare si protejare. inclusiv mentinerea lizibilitatii;
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¢) controlul modificarilor (exemplu controlul versiunilor);
d) pastrare si eliminare.

Informatiile documentate de origine externd determinate de organizatie ca fiind necesare pentru
planificarea si operarea sistemului de management al calitatii trebuie identificate, dupa cum este
cazul, si controlate.

Informatiile documentate pastrate ca dovezi ale conformitdtii trebuie protejate impotriva
deterioraritor neintentionate.

NOTA - Accesul poate implica o decizie referitoare la permisiunea numai de vizualizare a informatiei
documentate sau la permisiunea si autoritatea de vizualizare §i modificare a informatiei documentate.

Acolo unde ISO 9001:2008 a folosit termeni specifici precum ,,document” sau ,,proceduri documentate”,
,manualul calitdtii” sau ,,planul calitatii”, ISO 9001:2015 defineste cerinte de a ,,mentine informatii
documentate”.

Acolo unde ISO 9001:2008 a folosit termenul ,,inregistrari“ ca s exprime documentele necesare pentru a
furniza dovada conformitatii cu cerintele, acum acest fapt este exprimat ca o cerinta de a ,,pastra informatii
documentate”. Organizatia este responsabila pentru determinarea necesarului de informatii documentate ce
urmeaza a fi pastrate, de perioada de timp pentru care urmeaza si fie pastrate si mediul suport (hartie sau
informatic) folosit pentru pastrarea lor.

O cerinta de a ,,mentine” informatii documentate nu exclude posibilitatea ca organizatia sa poata considera
ca fiind necesar sa ,,pastreze” aceleasi informatii documentate pentru un anumit scop. De exemplu si
pastreze versiunile anterioare ale acestora.

Acolo unde ISO 9001:2015 face referire la ,,informatii” si nu la ,,informatii documentate” (de exemplu in
4.1: ,,Organizatia trebuie s monitorizeze si sa analizeze informatiile despre aceste aspecte interne si
externe") nu existd nicio cerint ca aceste informatii si fie documentate. In aceste situatii, organizatia poate
decide daca este sau nu necesar sau adecvat sd mentina informatii documentate.

8 Operare

8.1 Planificare si control operational

Organizatia trebuie sd planifice. s implementeze si sa controleze procesele (a se vedea 4.4)
necesare pentru a satisface cerintele pentru livrarea produselor si serviciilor si sd implementeze
actiunile determinate la articolul 6, prin:

a) determinarea cerintelor pentru produse si servicii;
b) stabilirea criteriilor pentru:

1) procese;

2) acceptarea produselor si serviciilor;

c¢) determinarea resurselor necesare pentru realizarea conformitatii cu cerintele pentru produse si
servicii;
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d) implementarea controlului proceselor in conformitate cu criteriile;

¢) determinarea, mentinerea si pastrarea informatiilor documentate atat cat este necesar pentru:

1) a avea incredere ca procesele s-au efectuat conform celor planificate;
2) a demonstra conformitatea produselor si serviciilor cu cerintele.
Elementele de iesire ale acestei planificari trebuie sa fie adecvate operatiunilor organizatiei.

Organizatia trebuie sa controleze schimbarile planificate si sd analizeze consecintele schimbarilor
neintentionate. prin intreprinderea de actiuni care sa diminueze orice efecte negative, dupa cum
este necesar.

Organizatia trebuie sa se asigure ca procesele extemalizate sunt controlate (a se vedea 8.4).

8.2 Cerinte pentru produse si servicii

8.2.1 Comunicarea cu clientul

Comunicarea cu clientul trebuie sa includa:
a) furnizarea de informatii referitoare la produse si servicii;
b) tratarea cererilor de ofertd, a contractelor sau comenzilor, inclusiv a modificarilor acestora;

c) obtinerea feedback-ului de la client referitor la produse si servicii, inclusiv reclamatiile
clientului;

d) tratarea sau controlul proprietatii clientului;

e) stabilirea cerintelor specifice pentru actiunile de urgenta. atunci cand este relevant.

8.2.2 Determinarea cerintelor pentru produse si servicii

Atunci cand determind cerintele pentru produsele si serviciile ce vor fi oferite clientilor.
Organizatia trebuie sa se asigure ca:

a) cerintele pentru produse si servicii sunt definite. inclusiv:
1) orice cerinte legale si reglementate aplicabile;
2) acele cerinte considerate necesare de cdtre organizatie;

b) organizatia 1si poate respecta declaratiile sale referitoare la produsele si serviciile pe care le
ofera.

8.2.3 Analizarea cerintelor pentru produse si servicii
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8.2.3.1 Organizatia trebuie sd se asigure cd are capabilitatea de a satisface cerintele pentru
produsele si serviciile ce vor fi oferite clientilor. Organizatia trebuie sa efectueze o analiza, Tnainte
de a se angaja sa furnizeze produse si servicii cétre client, analiza care sa includa:

a) cerintele specificate de client, inclusiv cele pentru activitatile de livrare si postlivrare;

b) cerintele nespecificate de client, dar necesare pentru utilizarea specificata sau intentionata,
atunci cand este cunoscuta;

c) cerintele specificate de organizatie;

d) cerintele legale si reglementate aplicabile produselor si serviciilor;

e) cerintele din contract sau comanda care difera de cele exprimate anterior.

Organizatia trebuie sd se asigure ca cerintele din contract sau comandd care difera de cele
exprimate anterior au fost rezolvate.

Atunci cand clientul nu furnizeaza o declaratie documentata a cerintelor, cerintele clientului trebuie
confirmate de organizatie Tnainte de acceptare.

NOTA - in unele situatii, cum sunt vanzarile prin internet, nu este practica o analiza oficiald pentru
fiecare comanda. In schimb, analiza poate lua in considerare alte informatii relevante referitoare la
produs, cum sunt cataloage sau materiale publicitare.

8.2.3.2 Organizatia trebuie sd pdstreze informatii documentate, dupa caz, referitoare la:

a) rezultatele analizei;

b) orice noi cerinte referitoare la produse si servicii

8.2.4 Modificari ale cerintelor pentru produse si servicii

Atunci cand cerintele referitoare la produse si servicii sunt modificate. organizatia trebuie sa se
asigure cd informatiile documentate relevante sunt amendate si cd personalul implicat este
constientizat cu privire la cerintele modificate.

8.3 Proiectare si dezvoltare a produselor si serviciilor

8.3.1 Generalitati

Organizatia trebuie sd stabileascd. sa implementeze si sa mentind un proces de proiectare §i
dezvoltare adecvat pentru a se asigura de furnizarea ulterioara a produselor si serviciilor.
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8.3.2 Planificarea proiectarii si dezvoltarii

La determinarea etapelor si controalelor pentru proiectare si dezvoltare organizatia trebuie sa ia in
considerare:

a) natura, durata si complexitatea activitatilor de proiectare si dezvoltare;

b) etapele de proces necesare, inclusiv analizele aplicabile ale proiectarii si dezvoltarii;

c) activitatile necesare de verificare si validare.ale proiectarii si dezvoltarii;

d) responsabilitatile si autoritatile implicate in procesul de proiectare si dezvoltare;

e) resursele interne si externe necesare pentru proiectarea si dezvoltarea produselor si serviciilor;

f) necesitatea de control al interfetelor intre persoanele implicate in procesul de proiectare si
dezvoltare;

g) necesitatea de implicare a clientilor si utilizatorilor in procesul de proiectare si dezvoltare;
h) cerinte pentru furnizarea ulterioara a produselor si serviciilor;

i) nivelul de control al procesului de proiectare si dezvoltare asteptat de clienti si alte parti
interesate relevante;

1) informatii documentate necesare pentru a demonstra ca cerintele de proiectare si dezvoltare au
fost indeplinite.

8.3.3 Elemente de intrare ale proiectarii si dezvoltarii

Orgenizatia trebuie sa determine cerintele esentiaie pentru tipurile specifice de produse si servicii
care vor fi prorectate si dezvoltate. Organizatia trebuie si ia in considerare:

a) cerinte functionale si de performanta;

b) informatii provenite din activitati de proiectare si dezvoltare anterioare similare;

c) cerinte legale si reglementate;

d) standarde sau coduri de practica pe care organizatia s-a angaiat sa le implementeze;
e) consecinte potentiale ale esecului din cauza naturii produselor si serviciilor.

Elementele de intrare trebuie sa fie adecvate pentru scopurile proiectarii si dezvoltarii, complete si
fara ambiguitati.

Elementele de intrare ale proiectarii si dezvoltarii care sunt in conflict trebuie rezolvate.

Organizatia trebuie sd pdstreze informatii documentate referitoare la elementele de intrare ale
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proiectdrii si dezvoltarii.

v e

8.3.4 Controale ale proiectarii si dezvoltarii

Organizatia trebuie sd aplice controale asupra procesului de proiectare si dezvoltare pentru a se
asigura ca:

a) sunt definite rezultatele care urmeaza sa fie obtinute;

b) sunt efectuate analize pentru a evalua capabilitatea rezultatelor proiectarii si dezvoltarii de a
satisface cerintele;

c) sunt efectuate activitati de verificare pentru a se asigura cd elementele de iesire ale proiectarii si
dezvoltarii satisfac cerintele elementelor de intrare;

d) sunt efectuate activitati de validare pentru a se asigura ca produsele si serviciile rezultate satisfac
cerintele pentru aplicatia specificata sau pentru utilizarea intentionat;

e) sunt intreprinse toate actiunile necesare referitoare la problemele determinate in timpul
analizelor sau activitatiior de verificare si validare;

f) sunt pdstrate informatii documentate ale acestor activitati.

NOTA - Analizele. verificarile si validarile proiectarii si dezvoltarii au scopuri distincte. Acestea
pot fi efectuate separat sau in orice combinatie dupa cum este adecvat pentru produsele si serviciile
organizatiei.

8.3.5 Elemente de iesire ale proiectarii si dezvoltarii

Organizatia trebuie sa se asigure ca elementele de iesire ale proiectarii si dezvoltarii:
a) satisfac cerintele elementelor de intrare;
b) sunt adecvate pentru procesele ulterioare de furnizare a produselor si serviciilor;

c¢) includ, sau fac referire la, cerinte pentru monitorizare si masurare. dupa caz, si criterii de
acceptare;

d) precizeaza caracteristicile produselor si serviciilor care sunt esentiate pentru scopul intentionat si
pentru furnizarea lor sigura si adecvat .

Organizatia trebuie sd@ pdstreze informatii documentate referitoare la elementele de iesire ale
proiectdrii si dezvoltarii.
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8.3.6 Modificari ale proiectarii si dezvoltarii

Organizatia trebuie sa identifice, sa analizeze si sd controleze modificarile efectuate in timpul sau
ulterior proiectarii si dezvoltarii produselor §i serviciilor, atat cat este necesar pentru a se asigura ca
nu exista niciun impact negativ asupra conformitatii cu cerintele.

Organizatia trebuie sd pdstreze informatii documentate referitoare la:
a) modificarile proiectarii §i dezvoltarii;

b) rezultatele analizelor;

¢) autorizarea modificarilor;

d) actiunile intreprinse pentru a preveni impacturi negative;

8.4 Controlul proceselor, produselor si serviciilor furnizate din exterior

Toate formele de procese, produse si servicii furnizate din exterior sunt tratate in articolui 8.4, de
exemplu:

a) achizitionarea de la un furnizor,
b) un acord cu o companie asociata, sau
c) externalizarea proceselor la un furnizor extern.

Externalizarea are intotdeauna caracteristica esentiald a unui serviciu, deoarece aceasta va avea cel
putin o activitate efectuatd in mod necesar la interfata dintre furnizor si organizatie.

Controalele cerute pentru furnizarea externa pot varia foarte mult in functie de natura proceselor,
produselor si serviciilor. Organizatia poate aplica gandirea pe baza de risc pentru a determina tipul
si amploarea controalelor adecvate pentru anumiti furnizori externi precum si pentru procese,
produse si servicii furnizate din exterior.

8.4.1 Generalitati

Organizatia trebuie sa se asigure ca procesele. produsele si serviciile furnizate din exterior sunt
conforme cu cerintele.

Organizatia trebuie sa determine controalele care urmeaza sa fie aplicate proceselor, produselor si
serviciilor furnizate din exterior, atunci cand:

a) produsele si serviciile de la furnizori externi vor fi incorporate in produsele si serviciile proprii
ale organizatiei;
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b) produsele si serviciile sunt livrate de furnizor direct clientului (clientilor) in numele organizatiei;

) un proces, sau o parte a unui proces este livrat de un furnizor extern ca urmare a unei decizii a
organizatiei.

Organizatia trebuie sd determine §i sd aplice criterii pentru evaluarea, selectarea, monitorizarea
performantelor si reevaluarea furnizorilor externi. pe baza capabilitatii acestora de a furniza
procese sau produse si servicii in conformitate cu cerintele. Organizatia trebuie sd pdstreze
informatii documentate ale acestor activitati si ale oricdror actiuni necesare care decurg din
evaluari.

8.4.2 Tipul si amploarea controlului

Organizatia trebuie sa se asigure ca procesele, produsele si serviciile furnizate din exterior nu
influenteaza negativ capabilitatea organizatiei de a livra consecvent clientilor sai produse si servicii
conforme.

Organizatia trebuie:

a) sd se asigure cd procesele furnizate din exterior raman sub controlul sistemului sdu de
management al calitatii;

b) sa defineasca atit controalele pe care intentioneaza sa le aplice asupra unui furnizor extern cat si
acelea pe care intentioneaza sa le aplice asupra elementului de iesire rezultat;

c) sd ia in considerare:

1) impactul potential al proceselor. produselor si serviciilor furnizate din exterior asupra
capabilitatii organizatiei de a satisface consecvent cerintele clientilor si cerintele legale si
reglementate aplicabile;

2) eficacitatea controalelor aplicate de furnizorul extern;

d) sa determine verificarea sau alte activitati necesare pentru a se asigura ca procesele, produsele si
serviciile furnizate din exterior satisfac cerintele.

8.4.3 Informatii pentru furnizorii externi

Organizatia trebuie sa se asigure de adecvarea cerintelor Tnainte de comunicarea lor cétre furnizorul
extern. Organizatia trebuie sa comunice furnizorilor sdi externi cerintele sale pentru:

a) procesele. produsele si serviciile care urmeaza sa fie furnizate;
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b) aprobarea pentru:
1) produse si servicii,
2) metode, procese si echipamente;
3) eliberarea produselor si serviciilor;
c¢) competenta, inclusiv orice cerinte de calificare a persoanelor;
d) interactiunile furnizorilor externi cu organizatia;
e) controlul si monitorizarea performantelor furnizorilor externi. care vor fi aplicate de organizatie;

f) activitatile de verificare sau validare pe care organizatia, sau clientul ei, intentioneaza sa le
realizeze 1n locatiile furnizorilor externi.

8.5 Productie si furnizare de servicii

8.5.1 Controlul productiei si al furnizarii de servicii

Organizatia trebuie sd implementeze productia si furnizarea de servicii in conditii controlate.
Conditiile controlate trebuie sa includa, dupa cum este cazul:

a) disponibilitatea informatiilor documentate care definesc:

1) caracteristicile produselor care urmeaza sa fie realizate, a serviciilor care urmeaza sa fie
furnizate, sau a activitatilor care urmeaza sa fie efectuate;

2) rezultatele care urmeaza sa fie obtinute;
b) disponibilitatea si utilizarea resurselor de monitorizare si masurare adecvate;

c) implementarea activitatilor de monitorizare si masurare, in etape corespunzatoare. pentru a
verifica daca au fost indeplinite criteriile pentru controlul proceselor sau elementelor de iesire,
precum si criteriile de acceptare pentru produse si servicii;

d) utilizarea infrastructurii corespunzatoare $i a mediului corespunzator pentru operarea proceselor;
e) desemnarea unor persoane competente, inclusiv orice calificari cerute;

f) validarea si revalidarea periodica a capabilititii de a obtine rezultatele planificate ale proceselor
de productie si furnizare de servicii, atunci cand elementele de iesire nu pot fi verificate prin
monitorizare sau masurare ulterioara;

g) implementarea actiunilor de prevenire a erorilor umane;

h) implementarea activitatilor de eliberare, livrare si post livrare.

48

Asigurarea performantei si managementului calitatii in Municipiul Ploiesti - Cod SMIS 120801
Competenta face diferenta! Proiect selectat in cadrul Programului Operational Capacitate Administrativa cofinantat de Uniunea Europeana,
din Fondul Social European




UNIUNEA EUROPEANA

C <

Programul Operational Capacitate Administrativa
Competenta face diferenta! Instrum e rcturale

Fondul Social European

8.5.2 Identificare si trasabilitate

Organizatia trebuie sa utilizeze mijloace adecvate pentru identificarea elementelor de iesire atunci
cand este necesar sa se asigure conformitatea produselor si serviciilor.

Organizatia trebuie sa identifice stadiul elementelor de iesire referitor la cerintele de monitorizare
si masurare. pe tot parcursul productiei si furnizarii de servicii.

Organizatia trebuie sd controleze identificarea unicd a elementelor de iesire atunci cand
trasabilitatea este o cerintd, si trebuie sa pdstreze informatii documentate necesare pentru a
permite trasabilitatea.

8.5.3 Proprietate care apartine clientilor sau furnizorilor externi

Organizatia trebuie sa trateze cu grija proprietatea care apartine clientilor sau furnizorilor externi
pe perioada in care aceasta se afld sub controlul organizatiei sau este utilizatd de organizatie.
Organizatia trebuie s identifice, sa verifice, sd protejeze si sd pund In sigurantd proprietatea
clientilor sau a furnizorilor externi pusa la dispozitie pentru a fi utilizata sau Incorporatd in produse
s servicii.

Atunci cand proprietatea unui client sau unui furnizor extern este pierdutd, deterioratd sau se
constatd ca este inaptd pentru utilizare, organizatia trebuie sd raporteze acest lucru clientului sau
furnizorului extern si trebuie sd mentind informatii documentate referitoare la ceea ce s-a
intamplat.

NOTA - Proprietatea unui client sau unui furnizor extern poate include materiale, componente,
scule si echipamente, spatii, proprietatea intelectuala si date personale,

8.5.4 Pastrare

Organizatia trebuie sa pastreze elementele de iesire pe parcursul productiei si furnizarii serviciului
atat cat este necesar pentru a se asigura conformitatea cu cerintele.

NOTA — Pastrarea poate sa includa identificarea, manipularea, controlul contaminarii, ambalarea.
depozitarea, transmiterea sau transportul si protejarea.

8.5.5 Activitati post-livrare

Organizatia trebuie sd indeplineascd cerintele pentru activititile de post-livrare asociate cu
produsele si serviciile. Pentru determinarea amplorii activitatilor de post-livrare cerute, organizatia
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trebuie sa ia In considerare:

a) cerintele legale si reglementate;

b) consecintele potentiale nedorite asociate cu produsele si serviciile sale;

¢) natura, utilizarea si durata de viatd intentionata ale produselor si serviciilor sale;
d) cerintele clientului;

¢) feed-backul de la client.

NOTA — Activitatile de post-livrare pot sa includa actiuni supuse prevederilor referitoare la garantie.
Obligatii contractuale cum ar fi servicii de mentenantd §i servicii suplimentare cum ar fi reciclarea sau
eliminarea finald.

8.5.6 Controlul modificarilor

Organizatia trebuie sd controleze si sia analizeze modificarile referitoare la productie sau la
furnizarea serviciului, atit cat este necesar pentru a se asigura continuitatea conformitatii cu
cerintele.

Organizatia trebuie sd pdstreze informatii documentate care si descrie rezultatele analizarii
modificarilor, persoana (persoanele) care autorizeazd modificarea i orice actiuni necesare care
rezulta din analiza.

8.6 Eliberarea produselor si serviciilor

Organizatia trebuie sa implementeze modalitati planificate, in etape corespunzatoare, pentru a
verifica daca cerintele pentru produs sau serviciu au fost indeplinite.

Eliberarea produselor si serviciilor catre client trebuie sa nu se produca inainte ca modalitatile
planificate sa fie finalizate in mod corespunzator, cu exceptia cazului in care s-a aprobat altfel de o
autoritate relevanta si, atunci cand este aplicabil, de client.

Organizatia trebuie sa pdstreze informatii documentate referitoare la eliberarea produselor si
serviciilor. Informatiile documentate trebuie sa includa:

a) dovezi ale conformitatii cu criteriile de acceptare;

b) trasabilitatea persoanei (persoanelor) care autorizeaza eliberarea.

8.7 Controlul elementelor de iesire neconforme

8.7.1 Organizatia trebuie sa se asigure ca elementele de iesire care nu sunt conforme cu cerintele
referitoare la acestea sunt identificate si controlate pentru a preveni utilizarea sau livrarea lor
neintentionata.
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Organizatia trebuie sa intreprindd actiuni adecvate in functie de natura neconforrnititii si de
efectele acesteia asupra conformitatii produselor si serviciilor. Aceastd abordare trebuie si se
aplice de asemenea produselor si serviciilor neconforme detectate dupa livrarea produselor, in
timpul sau dupa furnizarea serviciilor.

Organizatia trebuie sa trateze elementete de iesire neconforme in unul sau mai multe din
urmdtoarele moduri:

a) corectie;

b) izolare, retinere, returnare sau suspendare a livrarii produselor si serviciilor;
¢) informarea clientului;

d) obtinerea autorizarii pentru acceptarea cu derogare.

Conformitatea cu cerintele trebuie verificatd atunci cand elementele de iesire neconforme sunt
corectate.

8.7.2 Organizatia trebuie sa pdstreze informatii documentate care:
a) descriu neconformitatea;

b) descriu actiunile intreprinse;

¢) descriu orice derogari obtinute;

d) identifica autoritatea care decide actiunile referitoare la neconformitate.

9 Evaluarea performantei

9.1 Monitorizare, masurare, analizare si evaluare

9.1.1 Generalitati
Organizatia trebuie sd determine:
a) ce necesita sa fie monitorizat i masurat;

b) metodele de monitorizare. masurare. analizare i evaluare necesare pentru a se asigura rezultate
valide;

¢) cand trebuie efectuate monitorizarea si masurarea;
d) cand trebuie analizate si evaluate rezultatele monitorizarii $i masurarii.

Organizatia trebuie sa evalueze performanta si eficacitatea sistemului de management al calitatii.
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Organizatia trebuie sd pdstreze informatii documentate adecvate ca dovada a rezultatelor.

9.1.2 Satisfactia clientului

Organizatia trebuie sd monitorizeze perceptiile clientilor referitoare la masura in care au fost
indeplinite necesitdtile si asteptarile lor. Organizatia trebuie sid determine metodele pentru
obtinerea, monitorizarea si analizarea acestor informatii.

NOTA — Exemple de monitorizare a perceptiilor clientului pot include sondaje in randul
clientilor, feedback de la clienti referitor la produsele si serviciile livrate, intalniri cu clientii,
analiza cotei de piatd, complimente, daune solicitate in perioada de garantie si rapoartele dealerilor.

9.1.3 Analiza si evaluare

Organizatia trebuie sd analizeze si sa evalueze date si informatii provenite din monitorizare si
masurare. Rezultatele analizei trebuie utilizate pentru a evalua:

a) conformitatea produselor si serviciilor;

b) gradul de satisfactie a clientului;

c) performanta si eficacitatea sistemului de management al calitatii:

d) daca planificarea a fost implementata in mod eficace;

e) eficacitatea actiunilor intreprinse pentru a trata riscurile §i oportunitatile;
f) performanta furnizorilor externi;

g) necesitatea de imbunatatiri pentru sistemul de management al calitatii.

NOTA — Metodele de analizare a datelor pot include tehnici statistice.

9.2 Audit intern

9.2.1 Organizatia trebuie sd efectueze audituri interne la intervale planificate pentru a furniza
informatii referitoare la faptul ca sistemul de management al calitatii:

a) este conform cu:
1) cerintele proprii organizatiei pentru sistemul sdu de management al calitatii.
2) cerintele SR EN ISO 9001.

b) este implementat si mentinut in mod eficace.

9.2.2 Organizatia trebuie:
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a) sa planifice. sa stabileasca, sa implementeze si s mentina un program (programe) de audit care
sd includd frecventa, metodele, responsabilitatile, cerintele de planificare si raportare, si care
trebuie sd ia 1n considerare importanta proceselor implicate, modificarile care influenteaza
organizatia si rezultatele auditurilor precedente;

b) sa defineasca criteriile de audit si domeniul pentru fiecare audit;

c) sd selecteze auditorii si sd efectueze audituri astfel incat sd se asigure obiectivitatea si
impartialitatea procesului de audit:

d) sa se asigure ca rezultatele auditurilor sunt raportate managementului relevant;
e) sd intreprinda corectii si actiuni corective adecvate fara intarziere nejustificata;

1) sa pdstreze informatii documentate ca dovadd a implementdrii programului de audit si a
rezultatelor auditului.

9.3 Analiza efectuata de management
9.3.1 Generalitati

Managementul de la cel mai inalt nivel trebuie sa analizeze la intervale planificate sistemul de
management al calitdtii din organizatie, pentru a se asigura cd este in continuare corespunzator,
adecvat, eficace si aliniat cu directia strategica a organizatiei.

9.3.2 Elemente de intrare ale analizei efectuate de management

Analiza efectuata de management trebuie planificata si efectuata luand in considerare:
a) stadiul actiunilor de la analizele precedente efectuate de management;
b) modificari in aspectele externe si interne care sunt relevante pentru sistemul de management al
calitatii;
c) informatii despre performanta si eficacitatea sistemului de management al calitatii, inclusiv
tendintele referitoare la:

1) satisfactia clientului si feedbackul de la partile interesate relevante;

2) masura 1n care au fost indeplinite obiectivele calitatii;

3) performanta proceselor si conformitatea produselor si serviciilor;

4) neconformitéti i actiuni corective;

5) rezultatele monitorizarii $i masurarii;

6) rezultatele auditurilor;
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7) performanta furnizorilor externi;
d) adecvarea resurselor;
e) eficacitatea actiunilor intreprinse pentru a trata riscurile si oportunitatile (a se vedea 6.1);

f) oportunitatile de imbunatatire.

9.3.3 Elemente de iesire ale analizei efectuate de management

Elemente de iesire ale analizei efectuate de management trebuie si includa decizii si actiuni
referitoare la:

a) oportunitati de imbunatatire;
b) orice necesitati de modificare a sistemului de management al calitatii;
¢) necesitatile de resurse.

Organizatia trebuie sd pdstreze informatii documentate ca dovadd a rezultatelor analizelor
efectuate de management.

10 imbunititire

10.1 Generalitati

Organizatia trebuie sd determine i sd selecteze oportunitatile pentru Tmbunatatire si sd
implementeze orice actiuni necesare pentru a indeplini cerintele clientului si pentru a creste
satisfactia clientului.

Acestea trebuie s includa:

a) imbunatatirea produselor si serviciilor pentru a satisface cerintele precum si pentru a aborda
necesitati si asteptari viitoare;

b) corectarea, prevenirea sau reducerea efectelor nedorite;
c¢) imbunatatirea perfomantei si eficacitatii sistemului de management al calitatii.

NOTA - Exemple de imbundtatire pot include corectii. actiuni corective, imbunatdatire continud, modificari
radicale. inovare si reorganizare.

10.2 Neconformitate si actiune corectiva
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10.2.1 Atunci cand apare o neconformitate, inclusiv daca aceasta rezultd din reclamatii, organizatia
trebuie:

a) s reactioneze la neconformitate si, dupa cum este cazul:
1) s intreprinda actiuni pentru controlul si corectarea acesteia;
2) sa se ocupe de consecinte;
b) sa evalueze necesitatea de actiuni pentru eliminarea cauzei (cauzelor) neconformitatii, cu scopul
ca aceasta si nu reapara sau sd nu apara in alta parte, prin:
1) examinarea $i analizarea neconformitatii,
2) determinarea cauzelor neconformitatii;
3) determinarea unor neconformitéti similare existente sau care ar putea eventual sa apara;
c) sa implementeze orice actiune necesara;
d) sa analizeze eficacitatea oricarei actiuni corective intreprinse;
e) sa actualizeze riscurile si oportunitdtile determinate in timpul planificarii, daca este necesar;
f) sa efectueze modificari ale sistemului de management ai calitatii. daca este necesar.
Actiunile corective trebuie sd fre adecvate efectelor neconformitatilor survenite.

10.2.2 Organizatia trebuie sd pdstreze informatii documentate ca dovada pentru:

a) natura neconformitatilor si orice actiuni intreprinse ulterior;
b) rezultatele oricarei actiuni corective.

10.3 imbunititire continui

Organizatia trebuie sa Tmbunatateasca continuu pertinenta, adecvarea si eficacitatea sistemului de
management al calitatii.

Organizatia trebuie sa ia In considerare rezultatele analizei si evaludrii. precum si elementele de
iesire din analiza efectuatd de management, pentru a determina dacd existd necesitdfi sau
oportunitdti care trebuie tratate ca parte a imbunatatirii continue.

8. Informatiile documentate ale sistemului de management al calitatii
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Termenul de informatie documentata a fost introdus ca parte a Structurii comune de nivel inalt (HLS -
High Level Structure) si a termenilor comuni pentru standardele de sistem de management (SSM).

ISO 9001:2015 ofera organizatiei flexibilitate in modul 1n care alege sd documenteze sistemul sdu de
management al calitatii (SMC). Acest lucru permite fiecarei organizatii sd determine cantitatea optima
de informatii documentate necesare pentru a demonstra planificarea, operarea si controlul proceselor
sale, respectiv implementarea si Tmbunatatirea continua a eficacitatii SMC. ISO 9001 implica un ,,sistem
de management al calitatii documentat", i nu un ,,sistem de documente".

8.1 Terminologie

ISO 9000:2015
Sisteme de
management al
calitatii.
Principii
fundamentale
si vocabular

Document - informatii si mediul care le contine.
Ex.: inregistrare, specificatie, document procedural, schita, raport, standard.
Mediul poate fi hartie, disc de calculator magnetic, electronic sau optic, fotografie sau

esantion master sau o cornbinatie a acestora.

Documentatie - un ansamblu de documente, de exemplu specificatii si Inregistrari.

Informatii documentate - informatii care necesita a fi controlate si mentinute de o
organizatie impreuna cu mediul care le contine.

Informatile documentate pot exista in orice format, pe orice mediu si din orice sursa si
se pot referi la:

e sistemul de management, inclusiv la procesele conexe;

e informatiile create in scopul functionarii organizatiei (documentatie);

e dovezi ale rezultatelor obtinute (inregistrari).

Specificatie - document care contine cerinte.

Ex.: manualul calititii, planul calitdtii, desenul tehnic, document procedural,
instructiune de lucru.

0 specificatie se poate referi la:

o activitati (ex.: document procedural, specificatie de proces, specificatiec de
incercare);

e produse (ex.: specificatie de produs, specificatie de performanta si desen).

Exista situatii cand o specificatie sd fie rezultatul unei activititi / proces si atunci sa
poata fi utilizata si ca inregistrare (ex.: proiectare si dezvoltare).

Manual al calitatii - specificatie pentru sistemul de management al calitatii al unei
organizatii.

Manualele calitatii pot diferi prin detalii si format pentru a se potrivi la dimensiunea si
complexitatea unei organizatii individuale.

Plan al calitatii - specificatie care precizeaza procedurile si resursele asociate care vor
fi aplicate unui obiect specific, cand si de catre cine.
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Aceste proceduri le includ in general pe acelea care se refera la:
e procesele de management al calitatii;
e procesele de realizare a produsului si serviciului.

Procedurd — mod specificat de realizare a unei activitati sau proces.

Un plan al calitatii se referd deseori la parti ale manualului calitatii sau ale
documentelor procedurale si este in general unul din rezultatele planificarii calitatii.

Inregistrare - document prin care se declard rezultatele obtinute sau se furnizeaza
dovezi ale activitatilor realizate.

Inregistrarile pot fi utilizate, de exemplu, pentru a documenta trasabilitatea si pentru a
furniza dovada referitoare la verificare, actiune preventiva si actiune corectiva.

In general, nu este necesar ca Inregistrarile sa fie supuse controlului reviziilor.

8.2 Cerintele standardului ISO 9001 privind informatiile documentate referitoare la sistemul
de management al calitatii

Organizatia trebuie:

»  sd mentind informatii documentate pentru a sustine operarea proceselor sale;

" sd pdstreze informatii documentate pentru a conferi incredere cd procesele se realizeaza asa
cum a fost planificat.

Sistemul de management al calitatii trebuie sa includa:

»  informatii documentate cerute de ISO 9001,

»  informatii documentate determinate de organizatie ca fiind necesare pentru eficacitatea
sistemului de management al calitatii.

Obiectivele referitoare la informatiile documentate

a) Comunicarea de informatii, ca instrument de transmitere a informatiei si de comunicare. Tipul si
amploarea informatiilor documentate va depinde de natura produselor si a proceselor organizatiei, de
gradul de formalitate al sistemelor de comunicare si de nivelul abilitatilor de comunicare in cadrul
organizatiei, precum si de cultura organizationala.

b) Dovada conformitdtii, prin furnizarea de dovezi ca ceea ce a fost planificat a fost efectiv facut.
¢) Schimbul de cunostinte.

d) Difuzarea si pastrarea experientelor organizatiei. Un exemplu tipic ar fi o specificatie tehnica, care
poate fi utilizata ca baza pentru proiectarea si dezvoltarea unui nou produs sau serviciu.
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Cerinte ref. la
crearea si

a) identificarea si descrierea (titlu, data, autor sau numar de referinta);

b) formatul (ex.: limba, versiune software, grafica) si mediul suport (de exemplu hartie,

actualizarea .

. . electronic etc.);

informatiilor

documentate c) analizarea si aprobarea din punct de vedere al potrivirii si adecvarii.
Scopul:
a) sunt disponibile si adecvate pentru utilizare, acolo unde si atunci cand este necesar;
b) sunt protejate adecvat (de exemplu Tmpotriva pierderii confidentialitatii, utilizarii
incorecte sau deteriorarii).

Cerinte Actiuni necesare:

referitoare la a) difuzare, acces, regasire si utilizare;

] b) depozitare si protejare, inclusiv menttinerea lizibilitatii;

. . ¢) controlul modificarilor (ex. controlul versiunilor);

informatiilor = AP

; d) pastrare si eliminare.
documentate

Informatiile documentate de origine externd determinate de organizatie ca fiind necesare
pentru planificarea si operarea SMC trebuie identificate, dupd cum este cazul, si
controlate.

Informatiile documentate pastrate ca dovezi ale conformitatii trebuie protejate impotriva
deteriorarilor neintentionate.

Accesul poate implica o decizie referitoare la:

- permisiunea numai de vizualizare a informatiei documentate;

- permisiunea si autoritatea de vizualizare si modificare a informatiei documentate.

8.3 Structura generala a informatiilor documentate ale sistemului de management al calitatii

Informatii
documentate necesar
sa fie mentinute de
citre organizatie in
scopul stabilirii SMC
(documente de nivel
nalt transversal)

- Domeniul de aplicare al sistemului de management al calitatii (clanza 4.3).

- Informatii documentate necesare pentru a sprijini functionarea proceselor (clauza
4.4.

- Politica’in domeniul calititii (clauza 5.).

- Obiectivele in domeniul calitdti (clauza 6.2).

necesare pentru ca organizatia si functioneze (nivel

- Planuri strategice
- Specificatii, manuale ale calitatii, planuri ale calitatii
- Proceduri, instructiuni de lucru si/sau de control (testare)
Informatii documentate mentinute de citre - Planuri de inspectli si incercari
organizatie in scopul comunicarii informatiei - Organigrame,
- Harti ale proceselor, diagrame flux si /sau descrieri ale proceselor
- Documente care contin comunicari interne
- Programari de productie
- Liste de furnizori aprobate
- Formulare

inferior, documente spacifice)

Tnregistrari cerute de dauzele 150 9001:2015:44,7.15.1, 7152,

informatll documentate care trebule s3 fle pastrate de citre organizatle 72,823 832833,834835,836,841,85.2,853,8556,

in scopul furniziri de dovez! ale rezultatelor obtinute (Tnregistrar) 86,87,9.

,9.2.2,9.3.3, 10.2.2 siahte inregistrari determinate de
organizatii ca fiind necesare pentru 3 demonstra conformitatea SMC,
proceselor, produselor si servicillor

Fig. 11 Structura ierarhica a documentatiei sistemului de management al calitatii
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8.3.1 Manualul calitatii

e Manual al calitatii - specificatie pentru sistemul de management al calitatii al unei organizatii

e Spre deosebire de versiunea anterioara a [ISO 9001, un manual al calititii nu mai este acum cerut
in mod specific. ISO 9001:2015 cere organizatiei sa mentinad informatii documentate necesare
pentru eficacitatea sistemului sdu de management al calitatii (SMC). Existd mai multe
modalitati pentru a face asta, manualul calitatii reprezentdnd doar una dintre acestea.

Avantajele
manualului
calitatii

e faciliteaza intelegerea unitara a politicii calitatii;

e faciliteaza realizarea obiectivelor, prin definirea structurii organizatorice §i a
responsabilitatilor privind realizarea §i imbunatdtirea calitatii;

e imbundtateste comunicarea in interiorul organizatiei si in relatiile acesteia cu clientii
§i partenerii sdi;

e contribuie la crearea unei imagini favorabile in relatiile cu clientii, favorizand
cdstigarea increderii acestora ca ceringele lor vor fi satisfacute;

e gsigurd instruirea unitara a personalului intreprinderii, privind sistemul de
management al calitatii si faciliteaza constientizarea acestuia in ceea ce priveste
impactul propriei activitati asupra calitatii produsului finit;

e asigurd accesul imediat la informatiile documentate ale sistemului de management al
calitatii §i faciliteaza gestionarea acestora;

e poate servi ca document principal pentru auditul sistemului de management al
calitatii.

Continutul si

forma de Gradul de detaliere si forma de prezentare a manualului calitatii difera in functie de
prezentare a nevoile specifice ale organizatiei
manualului
calitatii
Responsabilita | e revine, de regula, sefului compartimentului calitate din intreprindere.
tea redactarii/ | Nota: Atat la elaborarea manualului calitatii, cat si in cazul modificarilor ulterioare ale
administrarii | acestuia, vor fi consultate compartimentele sau persoanele direct implicate in
manualului | activitatile care au incidenta asupra calitatii.
calitatii
Administrarea | * se realizeaza de catre compartimentul calitate, prin revizii periodice §i anuale.
manualului | Notd: Modificdrile rezultate in urma reviziilor periodice, aprobate de seful
calitatii compartimentului calitate si, In final, de conducerea intreprinderii, vor fi incorporate in

cadrul modificarilor stabilite cu ocazia reviziei anuale a manualului calitatii.

Manualul calitatii este supus cerintelor clauzei 7.5 Informatii documentate
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Manualul calitatii

(structura generala conf. ISO 9001:2015)

<

Instrumente Structurale
2014-2020

Pagina de titlu

Cuprins

Capitolul 1-Domeniu de aplicare

* Prezentarea intreprinderii
*  Scopul manualului calitatii
*  Referinte normative

*  Terminologie

Capitolul 2 - Administrarea manualului calitatii

*  Responsabilitatea elaborarii

*  Analiza si aprobare

o Inregistrarea modificarilor

»  Evidenta editiilor si reviziilor manualului
* Informatii documentate asociate

Capitolul 3 - Politica si obiectivele in domeniul calitaitii
Capitolul 4 — Contextul organizatiei

* Contextul in care activeaza organizatia

* Necesitatile si asteptarile partilor interesate

* Domeniul de aplicare al sistemului de management al calitatii
» Sistemul de management al calitatii si procesele sale

Capitolul 5 - Leadership

Capitolul 6 - Planificare

Capitolul 7 - Suport

Capitolul 8 — Operare

Capitolul 9 — Evaluarea performantei
Capitolul 10 — imbuniititire

Anexe

e organigrama intreprinderii

o [nformatii documentate necesare pentru a sprijini functionarea proceselor

o lista de corespondenta intre informatiile documentate ale sistemului de management al calitatii

si standardul ISO 9001
o qlte informatii documentate referitoare la calitate
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8.3.2 Procedurile sistemului de management al calitatii

* Procedura reprezenta un mod specificat de desfasurare a unei activitati sau a unui proces.
Procedurile pot fi prezentate in scris, in acest caz fiind denumite proceduri scrise sau documentate.

scopul §i domeniul de aplicare a procedurii;

ce trebuie facut §i de cdtre cine;

cand, unde, cum trebuie procedat,

ce fel de materiale, echipamente, documente trebuie utilizate,
cum trebuie activitatea specificata si tinutd sub control.

Continutul unei
proceduri

e Procedurile trebuie astfel elaborate si administrate, incat sd permitad finerea sub control a
tuturor activitatilor la care se refera.

* scopul procedurii

* domeniu de aplicare

* definitii, prescurtari

* documente de referinta
e descrierea procedurii

Structura
generala a unei

proceduri * responsabilitati
* inregistrari
® anexe
Proceduri e obiectivele si modul de desfasurare a diferitelor activitati cu incidenta
generale asupra calitatii, precum si responsabilitdtile, autoritatea §i relatiile
(referitoare la dintre persoanele care coordoneazad, efectueazd, verifica sau analizeazd

activitdatile respective.

sistemului de - s _ . . .
Nota: reprezintd forma documentatiei de baza, utilizate in cazul

management al | .. g L .
calitatii) implementarii unui sistem de management al calitatii potrivit standardelor
150 9000.

e detaliaza procedurile generale, precizand obiectivele si rezultatele asteptate
Proceduri ale diferitelor activitati cu incidenta asupra calitatii.

operationale Ex: proceduri de inspectie, proceduri de incercare, instructiuni de lucru etc.),
fise tehnologice, desene, specificati

e Forma de prezentare a procedurilor documentate, numarul si volumul acestora difera in
functie de marimea organizatiei, specificul activitatii sale, domeniul de aplicare si structura
prevazutd pentru manualul calitatii. Ele trebuie formulate in termeni simpli, fara
ambiguitati.
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* Inregistrarile sunt documente prin care se declara rezultatele obtinute sau care furnizeazd
dovezi privind activitdtile desfasurate.

Inregistrarile care trebuie sa fie pastrate de citre organizatie in scopul furnizirii de dovezi ale
rezultatelor obtinute includ:

Informatii documentate in masura in care este necesar pentru a avea incredere ca procesele sunt
efectuate conform planificarii (clauza 4.4).

Dovezi ale adecvarii pentru utilizare a resurselor de monitorizare si masurare (clauza 7.1.5.1).
Dovezi ale referintelor folosite pentru calibrarea resurselor de monitorizare si masurare (atunci
cand nu existd standarde nationale sau internationale) (clauza 7.1.5.2.).

Dovezi ale competentelor persoanei (persoanelor) care lucreaza sub controlul organizatiei care
influenteaza performanta si eficacitatea SMS (clauza 7.2).

Rezultate ale analizei si noi cerinte pentru produse si servicii (clauza 8.2.3).

Inregistrarile necesare pentru a demonstra ci cerintele de proiectare si dezvoltare sunt
indeplinite (clauza 8.3.2).

Inregistrari ale intrarilor pentru proiectare si dezvoltare (clauza 8.3.3).

Inregistrari ale activitatilor de control pentru proiectare si dezvoltare (clauza 8.3.4).

Inregistrari ale iesirilor pentru proiectare si dezvoltare (clauza 8.3.5).

Schimbari de proiectare si dezvoltare, incluzand rezultatele analizei si autorizarea modificarilor
si a actiunilor necesare (clauza 8.3.6).

Inregistrari ale evaluarii, selectdrii, monitorizarii performantei si reevaluarii furnizorilor din
exterior si a oricdror actiuni care rezulta din aceste activitati (clauza 8.4.1).

Dovezi ale identificarii unice a iesirilor atunci cand trasabilitatea este o cerinta (clauza 8.5.2).
Inregistrari ale propriettii clientului sau a furnizorului din exterior care este pierduta, stricatd
sau nepotrivitd din orice alt punct de vedere pentru utilizare si pentru comunicarea cu
proprietarul (clauza 8.5.3).

Rezultate ale analizei modificarilor privind productia si furnizarea de servicii, persoanele care
autorizeaza modificdrile si orice ale actiuni necesar a fi intreprinse (clauza 8.5.6).

Inregistrari ale eliberarii de produse sau servicii pentru livrare citre client incluzand criteriile de
acceptabilitate si trasabilitatea referitoare la persoana care da aceasta autorizatie (clauza 8.6).
Inregistrari ale neconformititilor produselor si sau serviciilor furnizate, actiunilor intreprinse,
derogarilor obtinute si identificarea autoritatii care decide actiunea in concordantad cu
neconformitatea (clause 8.7).

Rezultate ale evaludrii performantei si eficacititii SMC (clauza 9.1.1).

Dovezi ale implementdrii programului de audit si a rezultatelor auditului (clauza 9.2.2).

Dovezi ale rezultatelor analizei efectuate de management (clauza 9.3.3).

Dovezi ale naturii neconformitatilor (de sistem) si a oricaror actiuni intreprinse in consecintata
(clauza 10.2.2).

Rezultate ale oricarei actiuni corective (clauza 10.2.2).

Alte Inregistrari care pot fi necesare pentru a demonstra conformitatea proceselor, produselor si
serviciilor si a sistemului de management al calitatii.

Inregistrarile sunt supuse cerintelor clauzei 7.5 Informatii documentate din standardul ISO 9001.Durata
pastrarii inregistrarilor se stabileste in functie de durata de viatd estimatd a produsului si de
eventualele cerinte prevazute de reglementarile aplicabile. Pe durata pastrarii, aceste inregistrari trebuie
protejate n mod corespunzator impotriva deteriorarii neintentionate, pierderii sau distrugerii.
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Capitoilul 4- MODELE DE EXCELENTA BAZAT PE TQM

1. Conceptul de calitate totala

Definirea managementului total al calitatii (TQM)
Pricipiile de baza ale TQM Planificare

Factori critici in implemetnarea TQM

Modele nationale de excelenta bazate pe TQM

AR U S

Modelul european EFQM de excelenta

1. Conceptul de calitate totala

e calitatea totala este o politicA sau o strategie a organizatiei in domeniul
calitatii

e calitatea totala este o filozofie

e conceptul de calitate totala si managementul total al calitatii sunt echivalente

e calitatea totala reprezinta scopul, iar managementul total al calitatii mijlocul

pentru realizarea ei

“calitatea totald reprezintd un ansamblu de principii si de metode organizate intr-o strategie
globala, vizand mobilizarea intregii organizatii pentru a obtine o mai bund satisfacere a
clientului, la un cost cdt mai mic” (AFCEQ)

calitatea totald reprezintd “satisfacerea nevoilor clientilor in ceea ce priveste calitatea
produsului sau serviciului (Q), livrarea cantitatii cerute (V), la momentul (T) si locul (L) dorite,
la un cost (C) cat mai mic pentru client, in conditiile unor relatii agreabile si eficiente cu acesta
si ale unui sistem administrativ (A) fara erori, incepand cu elaborarea comenzii si pand la plata
facturii” (Kelada J.)

2. Definirea managementului total al calitatii (TQM)

1) TQM este, inainte de toate, o noui filozofie, un nou model de culturia a
organizatiei, avand scopul de a orienta spre client toate activitatile si procesele
acesteia si de a le optimiza, astfel incat sa-i aduca beneficii pe termen lung
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clientul are prioritate absoluta

munca in echipd §i cooperarea sunt esentiale

clientul intern este important

satisfacerea clientului este mai importantd decdt orice indicator
imbunatdtirea pe termen lung este preferabild unei orientdri pe termen scurt
argumentati cu date, nu improvizati

fiti preocupati sa gasiti solutii §i nu pe cei vinovati

implicati intregul personal

TOM nu reprezinta un program distinct

TOM est un proces “uman-intensiv”’ si nu ‘“‘capital-intensiv”’
promovati spiritul de angajare la nivelul conducerii de varf

Valorile
"culturii
TQM"

2) TQM reprezinta un concept tridimensional, fiind o filozofie de management
care se bazeaza pe o anumita logica si care presupune utilizarea unor metode si
tehnici specifice

e recunoasterea rolului primordial al clientului: datoritd lui
organizatia exista si poate progresa
e lucratorul se afla in centrul tuturor proceselor prin care se realizeaza

. calitatea totala
Filozofia TQM

preocuparea pentru rentabilitate este omniprezenta si preponderenta
toti partenerii organizatiei din amonte (furnizori de resurse umane,
materiale, financiare) si din aval (distribuitori, transportori,
detailisti, etc.) participa activ la realizarea calitatii totale

Logica TQM

nimic nu este perfect, deci totul poate fi imbunatatit, cu participarea
intregului personal

toate compartimentele, toti lucritorii organizatiei au importantd
egald in realizarea calitatii totale, fiecare reprezentand cate un
“inel” care poate intari sau slabi “lantul calitatii”

Dimensiunea tehnica a
TQM

pentru implementarea TQM este necesar sa utilizam instrumente si
tehnici specifice (tehnicile de prevenire, identificare si solutionare a
problemelor, Quality Function Deployment, tehnicile de control
statistic etc.)
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3) TQM reprezinta un sistem de management ('"'management approach') al
unei organizatii, centrat pe calitate, bazat pe participarea tuturor membrilor
sai, prin care se urmareste asigurarea succesului pe termen lung, prin
satisfacerea clientului si obtinerea de avantaje pentru toti membrii organizatiei

si pentru societate

e calitatea reprezintd punctul central al tuturor activitatilor organizatiei
e calitatea se realizeaza cu participarea intregului personal al organizatiei

e organizatia urmdreste sd obtina succese pe termen lung prin:

> satisfacerea clientului

> obtinerea de avantaje pentru intregul personal al organizatiei

> obtinerea de avantaje pentru societate

Total Quality Management

TOTAL

H QUALITY

] [MANAGEMENT j

v

v

Toate activitatile,
procesele, produ-
sele (serviciile)
unei organizatii,
din fiecare faza a
spiralei calitatii
sunt intercorelate
si implicate 1n
realizarea si imbu-
natatirea calitatii

Satisfacerea cerin-
telor clientilor prin:
e aplicarea concep-
tului ,,zero defec-
te”

e 1mbunatatirea
continud a proce-
selor si rezultate-
lor acestora

Calitatea repre-
zintd o problema
a conducerii

Antrenarea in-
tregului personal
(initiativa si ras-
punderea lucra-
torului)

Fig. 4.1 Elemente de definire a TQM
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3. Principiile de baza ale TQM

<

Instrumente Structurale

2014-2020

orientare spre client

internalizarea relatiei client-furnizor
calitatea pe primul plan

“zero defecte “ si imbunatatire continua
viziune sistemica

argumentare cu date

3.1. Orientare spre client ("market in'")

clientilor

> Punctul de plecare al tuturor activitatilor unei organizatii il reprezintd identificarea cerintelor

3.2. Internalizarea relatiei client-furnizor

> Fiecare compartiment (lucritor) trebuie sd se considere ca fiind un “client intern” si, in
acelasi timp, un “furnizor intern”, in raporturile sale cu celelalte compartimente, respectiv

cu ceilalti lucratori

Exigente

v \ Servicii v

Fournizor A Client |g————Fournizor B

Produse
T

Feedback

$

Fig. 4.2 Internalizarea relatiei client-furnizor

Client

[
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3.3 Calitatea pe primul plan (""'quality first")

> Scopul intreprinderii il reprezinta satisfacerea cerintelor clientilor externi, prin produse si
servicii de calitate superioard, in conditiile unor costuri avantajoase

Calitatea poate sa devina punctul central al tuturor activitatilor prin:

e implicarea puternica si permanenta a conducerii de var op-managemen
1 t t d d ("t t"

[mbunitiirea Cresterea Reducerea
calitatu productivitatii costurilor \\
fa
\\} Reducerea Cresterea cotei de Consolidarea
preturilor piata pozitiei A\

”
' d 1 ' . o e
\ 51gu;eelrzim Ceaocm } Recuperarea investitiei

Fig. 4.5 “Lantul lui Deming"

e intercorelarea tuturor activitatilor, proceselor din fiecare etapa a cercului (spiralei) calitatii, in
realizarea si imbunatatirea acesteia
e implicarea permanentd a tuturor compartimentelor si a fiecarui lucrator in asigurarea calitatii

e Excelenta Tnseamnd asigurarea succesului in competifie, prin realizarea unor
produse de calitate superioara, in conditii de eficienta, care sa fie oferite clientilor
intr-un timp cit mai scurt

Rolul primordial al oamenilor (personalul organizatiei):
e conducerea organizatiei trebuie sd se preocupe de cresterea continud a competentei fiecarui

lucrator, prin programe corespunzatoare de instruire
e conducerea trebuie sa stimuleze, in acelasi timp, mandria de a apartine organizatiei
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Fig. 4.6 Elementele de definire a excelentei

3.4 "Zero defecte" si imbunatitire continua

> desfasurarea “fard erori” a tuturor proceselor organizatiei ca premisd pentru realizarea de
produse si servicii conforme cerintelor

> toate compartimentele, fiecare lucrdtor trebuie sd actioneze preventiv, astfel incat sa fie
exclusa aparitia unor erori pe intreaga traiectorie a produsului

e imbunatatirea continud a tuturor proceselor, din fiecare etapa a spiralei calitatii, incepand cu
studiile de marketing pentru identificarea cerintelor, si pana la asigurarea utilizarii
corespunzatoare a produselor

> lucrdtorii trebuie sd se preocupe permanent de Tmbunititirea activitatilor pe care le
desfasoara

> promovarea muncii in echipa

> introducerea cercurilor calitatii

> abordarea imbunatatirii proceselor prin prisma ciclului PEVA

3.5 Viziune sistemica

> TQM cuprinde toate elementele de sistem si procesele unei organizatii. Acestea sunt definite
de conceptul “Key Quality Check-points”. Sunt considerate “puncte cheie”, acele puncte din
sistemul unei organizatii in care pot fi pusi in evidenta factorii relevanti pentru calitate
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e Perceperea (intelegerea) nevoilor clientilor si reflectarea lor integrala in calitatea produselor
finite (Q5), trebuie sd constituie baza deciziilor si masurilor in toate celelalte puncte ale
sistemului (Q1...Q4)

Pentru indeplinirea corespunzatoare a cerintelor privind calitatea produselor si serviciilor, fiecare

activitate trebuie abordatd procesual, in stransa legatura cu celelalte activitati din amonte si din

aval:

e participantii la proces trebuie sa fie constienti de interdependente

e asigurarea ceorentei trinomului “muncitor-metoda-masind” in relatie cu mediul organizatiei:
functionarea corectd a “angrenajului” depinde de om, el fiind considerat punctul central al
proceselor de realizare a calitatii

in conceptia TQM, lucratorul trebuie:

e sa fie competent (program de pregatire continud)
e sa fie dispus sa-si puna in valoare intreaga capacitate
e 53 aiba spirit de echipa (sa fie de acord sa colaboreze)

Management

Sisteme
beneficiare

Procese de
transformare

Sisteme
ofertante

Ql Q2 Q3 Q4 Q5

Fig. 4. 7 Key Quality Checkpoints

3.6 Argumentare cu date

> culegerea, prelucrarea, analiza si interpretarea datelor sunt deosebit de
importante pentru fundamentarea deciziilor in TQM
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4. Factorii critici in implementarea TQM

o Definirea clara a politicii calitatii, de catre conducerea de varf, cu integrarea
principiilor de baza ale TQM, in corelatie cu politica generald a organizatiei

e Determinarea riguroasa a obiectivelor in domeniul calitatii, pe baza politicii anterior
definite, pana la nivelul fiecarui lucrator din cadrul organizatiei

e Definirea strategiilor si tacticilor pentru realizarea obiectivelor stabilite: necesitatea
adoptarii strategiei imbundtatirii continue, ca strategie generald a intreprinderilor in
TQM, este confirmata de practica organizatiilor

e Asigurarea unei organizari adecvate TQM, care sa valorifice intregul potential al
resurselor umane

e Coordonarea tuturor activitatilor, prin asigurarea unei comunicdri eficiente, in spiritul
principiilor TQM, in cadrul tuturor proceselor organizatiei, stabilirea unor relatii de
partenariat cu clientii si subcontractantii, ludnd in considerare cerintele societdtii in
ansamblu

e Antrenarea intregului personal are un rol determinant pentru asigurarea succesului in
implementarea principiilor TQM. “Pozitia-cheie” a factorului uman in cadrul acestui
demers este, de fapt, unanim recunoscutd, atat in teorie, cat si in practica economica

e Tinerea sub control a tuturor proceselor, ceea ce presupune indeplinirea unor premise
tehnice, organizatorice i de personal, care sd permitd supravegherea continuda a
proceselor si evaluarea rezultatelor in domeniul calitatii, in fiecare din etapele traiectoriei
produsului, in raport cu obiectivele si standardele

e Asigurarea calitatii, prin activitatile preventive desfasurate In mod sistematic,
conditioneaza in mare masura realizarea efectiva a principiului “zero-defecte” (totul

trebuie bine facut de prima data si de fiecare data)

e Utilizarea unor metode, tehnici si instrumente corespunzatoare pentru identificarea
cerintelor clientilor (Quality Function Deployment), compararea performantelor cu cele
ale liderilor recunoscuti ca atare (Benchmarking) si pentru identificarea si rezolvarea
problemelor
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5. Modele de excelenta bazate pe principiile TQM

Modelele de excelentd bazate pe principiille TQM, instituite in unele tari, incepand
mai ales cu anii 80, sub forma premiilor nationale pentru calitate in scopul stimularii
organizatiilor in adoptarea ,,filozofiei TQM”, ofera acestora un set de criterii pe baza
carora sa poata sa evalueze:

e daca indeplinesc premisele necesare pentru implementarea TOM
e in ce masura prin mobilizarea factorilor de stimulare a calitatii se asigura
obtinerea unor rezultate favorabile in afaceri

5.1. Modelul japonez de execelenta

Premiul national pentru calitate Deming:

> instituit In 1951 de catre Uniunea Oamenilor de Stiinta si Inginerilor din Japonia (Union of
Japonese Scientists and Engineer - JUSE)

> se acordd intreprinderilor care obtin rezultate deosebite in finerea sub control a proceselor,
prin utilizarea metodelor de control statistic a calitatii, in cadrul Company Wide Quality
Control

> evaluarea candidatilor se realizeaza de catre Comitetul Deming (Deming Prize Committee),
condus de presedintle JUSE

Procedura de evaluare a organizatiilor

e cxaminarea preliminard a cererii | Categorii de criterii de evaluare:
organizatiei solicitante

e cxaminarea raportului prezentat
de organizatie acceptate in prima
etapa, privind practicile lor in
domeniul asigurdrii calitatii si
rezultatele obtinute in afaceri

1. Categorii de baza (Basic Categories):

2. Activitati TQM exceptionale
(Outstanding TQM Activities)

3. Rolurile managementului de varf (Roles
of top management)

e cvaluarea la fata locului a
organizatiilor care au trecut de
etapa a doua
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1) Criterii aferente categoriilor de baza

Nr.
C:t Criteriile de evaluare aferente Categoriei de baza si ponderea punctajului acordat
1 Politicile de management (20%)

1.1 | Politici si strategii (10%)

1.2 | Implementarea politicilor (10%)

2 Dezvoltarea de noi produse, inovatia de proces (20%)

2.1 Entuziasm (10%)

2.2 | Rezultate (10%)

3 Mentenanta si imbunatitire (20%)

3.1 Management de zi cu zi (10%)

3.2 | Imbunitatire continui (10%)

4 Sistemul de management (10%)
5 Analiza informatiilor si utili-zarea echipamentelor IT (15%)
6 Dezvoltarea resurselor umane (15%)

2) Activitatile exceptionale TQM

Se referd la principalele activitati referitoare la calitate ale aplicantului pentru dezvoltarea pe care
aceasta se concentreaza, foloseste idei unice si obtine rezultatele favorabile. Astfel de activitati pot
include categoriile de baza de la 1 la 6. Organizatia aplicanta trebuie sa aiba cel putin o activitate
remarcabila TQM.

Exemple de activitati TQM remarcabile:

e Viziunea top managementului, strategii de business si leadership;
e C(Crearea de valoare pentru clienti;

o Imbunititire remarcabila a performantei organizatiei;

e Stabilirea fundamentelor managementului;
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3) Rolurile managementului de varf

Programul Operational Capacitate Administrativa
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<

Instrumente Structurale
2014-2020

Pentru cd managerii joaca un rol foarte important in promovarea TQM, ,,sesiunea de management"

intentioneaza sd investigheze (evalueze) intelegerea si entuziasmul acestora, stabilirea si

implementarea politicilor si analiza activitdtilor, prin intrebari si raspunsuri intr-o manierda

informald. Sunt incluse urmétoarele puncte:

e Intelegerea TQM si entuziasmul pentru TQM;
e Incursiuni 1n leadership-ul top managementului, viziune, politici strategice si schimbari de

mediu;

e Puterea organizationalad

vitalitatea);

e Dezvoltarea angajatilor;

(mentenanta si consolidarea tehnologiei de baza, viteza si

e Responsabilitatea sociala a organizatiei.

5. Analiza infor-
matiilor si utili-zarea
echipamentelor IT
(15%)

1. Politicile de

2. Dezvoltarea 3. Mentenanta
de noi produse, si imbu-
natatire

inovatia de

4. Sistemul de management

Centrul sistemului calitatii (50%)

6. Dezvolta-
rea resursei
umane

Fig. 4.8 Criteriile de bazi ale modelului japonez Deming si ponderile acestora

(Sursa: The Union of Japanese Scientists and Engineers (JUSE), The application Guide for The
Deming Prize, The Deming Grand Prize 2016 for companies and organizations overseas, pp.35,

http://www juse.or.jp/deming_en/download/)
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Modelul american de excelenta

Premiul national pentru calitate Malcolm Baldrige:

......

americane pe piata internationald prin imbunatatirea continud a calitdtii proceselor si
rezultatelor acestora

e sc acorda organizatiilor care se disting prin rezultatele deosebite obtinute in afaceri, pe seama
implementarii si aplicarii consecvente a principiilor TQM:
1) intreprinderi producatoare; 2) intreprinderi prestatoare de servicii; 3) Intreprinderi mici (cu
maximum 500 de lucratori). In cadrul fiecdrei categorii se acorda cel mult doud premii

e raspunderea pentru acordarea premiului revine Institutului National pentru Standarde si
Tehnologie (National Institute of Standards and Technology-NIST), unui compartiment
(Departement's Technology Administration) din cadrul Departamentului Comertului
(Department of Commerce). NIST este sprijinit, in acest sens, de Asociatia Americana pentru
Controlul Calitatii (American Society for Quality Control - ASQC)

Foundation Department of

for the
Malcolm Baldrige Commerce

National Quality
Award

National
Baldrige Institute of
Award . Standards and
Recipients Technology

Cooperating
Organizations Contractor

Alliance for Performance | ASQ
Excellence ]

Fig. 4.9 Schema de organizare a ,,Malcolm Baldrige National Quality Award”
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(Sursa: http://www.nist.gov/baldrige/about/organization_chart.cfm)

Procedura de evaluare

e cxaminarea si evaluarea independentd a fiecdrui | 7 criterii de evaluare, structu-rate pe
candidat, de catre cinci membri ai Comisiei, pe baza | patru categorii, fiecare avand o
documentatiei prezentate de acestia anumiti pondere:

e claborarea unui raport final §i evaluarea prin
consens a firmelor solicitante, care, in prima etapa,
au intrunit punctajul necesar

e cvaluarea la fata locului a candidatilor care au reusit
sd treaca de etapa anterioara

e cvaluarea finald i luarea deciziei de acordare a
premiului

conducere (11%)

sistem (36%)

scop (8%)

. evaluarea progreselor (45%)

W=

Cele 7 criteril de baza se subdivid 1n 20
de criterii partiale

Evaluarea gradului de indeplinire a cerintelor, pentru fiecare criteriu, se realizeaza pe baza unei
scari cu cinci niveluri (0%, 10-30%, 40-60%, 70-90%, 100%), prin acordare de puncte

Organizational Profile

Strategy

Leadership

Operations

Core Values and CO“Ce‘)tS

From Baldrige Performance Excellence Program. 2015. 2015-2016 Baldrige Excellence Framework: A Systems Approach to

Improving Your Organization’s Performance. Caitheriburg, MD: U.S. Department of Commerce,
National Institute of Standards and Technology. http=//www.nist.gov/baldrige.

Fig. 4.10 Criteriile de baza ale modelului american de excelentd Malcolm Baldrige

Sursa: NIST, 2015/2016. Criteria for Performance Excellence, Baldrige National Quality Program,
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Criteriile modelului Malcolm Baldridge si ponderile acestora

<

Instrumente Structurale

2014-2020

No. Criterii de evaluare Punc't aj
maxim
1.0 Leadership/ Leadership 120
1.1 Sistemul de conducere/ Senior Leadership 70
1.2 Raspunderea fata de societate si integrarea in comunitate/ Governance and 50
Societal Responsibilities
2.0 Strategie / Strategy 85
2.1 Dezvoltarea strategiei/ Strategy Development 40
2.2 Implementarea strategiei/ Strategy Implementation 45
3.0 Clienti / Customer 85
3.1 Ascultarea ,,vocii clientului”/ Voice of the Customer 45
3.2 Implicarea clientului/ Customer Engagement 40
4.0 Masurarea, analiza si managementul Cunostintelor / Measurement, Analysis 90
and Knowledge Management
4.1 Masurarea, analiza si imbunatatirea performantelor organizatiei/ Measurement, 45
Analysis and Improvement of Organizational Performance
49 Managementul informatiilor, cunostintelor si tehnologiei informationale/ 45
Management of Information, Knowledge and Information Technology
5.0 Resursa umana / Workforce 85
5.1 Mediul de lucru al resursei umane/ Workforce Environment 40
5.2 Implicarea resursei umane / Workforce Engagement 45
6.0 Operatiuni / Operations 85
6.1 Sisteme de lucru/ Work Systems 45
6.2 Procese de lucru/ Work Processes 40
7.0 Rezultatele afacerii / Results 450
7.1 Rezultate privind produsele si procesele/ Product and Process Outcomes 120
7.2 Rezultate concentrate pe client/ Customer-Focused Outcomes 90
7.3 Rezultate privind resursele umane/ Workforce-Focused Outcomes 80
74 Rezultate privind conducerea si responsabilitatea sociald/ Leadership and R0
Governance Outcomes
7.5 Rezultate financiare si rezultate privind piata/ Financial and Market Outcomes 80

Sursa: Adaptat dupa Criteria for performance excellence. The Malcolm Baldrige National Quality Award Program, 2011-2012,
pg.3, http://www.nist.gov/baldrige/publications/business_nonprofit_criteria.cfm.

intreprinderi care au obtinut Premiul National pentru Calitate “Malcolm Baldrige”: Motorola INC.

Schaumburg, Xerox Business

Products and Systems Stamford, CT, IBM Rochester, MN, Cadillac Motor Car

Company Detroit, MI, Federal Express Corp. Memphis, TH, AT&T Universal Card Service Jacksouville, FI si The
Ritz-Carlton Hotel Company Atlanta, GA etc.
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5.3 Modelul european de excelenta

Consideratii generale

Fundatia Europeanda pentru Managementul Calitatii (European Foundation for Quality
Management - EFQM), infiintatd in anul 1988, prin participarea a 14 mari intreprinderi europene,
si-a propus drept scop principal consolidarea pozitiei industriei europene pe piata mondiala, pe
seama imbunatatirii calitdtii produselor, si serviciilor, prin implementarea principiilor, metodelor
si tehnicilor TQM (BT Pl.c., Robert Bosch GmbH, Bull S.., Ciba-Geigy AG, Dasault Aviation,
AB Electrolux, Fiat Auto S.p.A., KLM-Royal Dutch Airlines, Nestle AG, Philips Electronics
N.V., Ing. C. Olivetti % C.S.p.A., Renault, Gebr. Sulzer AG, Volkswagen AG

e Pentru a stimula intreprinderile in atingerea excelentei organizationale prin implementarea
principiilor si tehnicilor specifice TQM - recunoscutd tot mai mult ca una dintre cele mai
eficiente modalitati de Tmbunatatire continud a performantelor in afaceri - Fundatia Europeana
pentru Managementul Calitatii, cu sprijinul Organizatiei Europene pentru Calitate, a introdus,
incepand cu anul 1991, modelul european de excelentda EFQM. Acest model serveste ca baza
pentru acordarea Premiului European al Caliatii (European Quality Award — EQA).

Modelul european de excelentad a fost dezvoltat pornind de la premisa ci, pentru a obtine

performante in afaceri orice organizatie are nevoie de un sistem performant de management :

e modelul oferd organizatiilor un instrument practic, bazat pe evaluarea multicriteriala
sistematica a factorilor determinanti (premiselor) si a rezultatelor pe care le obtine o organizatie
in afaceri, ca urmare a promovarii cu consecventa a unor principii de baza;

o modelul ajutd intreprinderile sd-si evalueze performantele, sa inteleagd unde existd probleme,
stimulandu-le in continuare sa gaseasca solutii pentru eliminarea cauzelor acestora.

Initial, Premiul European al Calitatii era destinat numai intreprinderilor mari (producitoare sau
prestatoare de servicii). Incepand cu anul 1996, acest premiu se acorda si organizatiilor din sectorul
public (asistentd medicald, companii de asigurari) iar din anul 1997 “unitétilor operationale” (sectii
de productiec - montaj, compartimente de vanzari, marketing, cercetare-proiectare) si
intreprinderilor mici si mijlocii (cu mai putin de 250 salariati).

Modelul EFQM a fost revizuit in anii 2010 si 2013, ca urmare a noilor provocari in cadrul
afacerilor, pe seama orientarii tot mai accentuate catre sustenabilitate economica si sociala
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Fig. 4.11 Principiile fundamentale promovate de editia din anul 2013 a modelului
EFQM de excelenta (Sursa: http.//www.efgm.org/efgm-model/fundamental-concepts, accesat 30.09.2013

Semnificatia principiilor excelentei manageriale EFQM 2013,
comparativcu EFQM 2010

Nr Denumirea Denumirea Semnificatia principiilor
crt|l principiilor principiilor modelului EFQM 2013
f Versiunea 2010) (Versiunea 2013)

1. || Addugarea de | Adaugarea de Organizatiile cu activitati la nivel de excelenta
valoare pentru || valoare pentru adauga in mod constant valoare pentru clientii sai
clienti clienti prin intelegerea, anticiparea si satisfacerea nevoilor

si agteptarilor acestora, fructificand oportunitatile

2. [ Obtinerea unor || Mentinerea Organizatiile cu activitati la nivel de excelenta
rezultate rezultatelor de obtin Tn mod constant rezultate de exceptie, care
echilibrate exceptie satisfac atat pe termen scurt, cét si pe termen lung

nevoile tuturor partilor interesate, in cadrul mediu-
lui in care actioneaza

3. [ Conducere prin || Conducere prin Organizatiile cu activitati la nivel de excelenta au
viziune, viziune, inspiratie sif| lideri care prefigureaza viitorul si il transpun in
inspiratie integritate realitate, dovedindu-se a fi modele de urmat in
si integritate privinta valorilor promovate si a eticii profesionale.

4. [Management Conducere cu Organizatiile cu activitati la nivel de excelenta sunt

prin procese

agilitate

larg recunoscute pentru abilitatea lor de a identifica
si a raspunde in mod eficient si eficace la
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oportunitati si amenintari

5. || Reusita prin Reusita prin talentul | Organizatiile cu activitati la nivel de excelenta
oameni oamenilor recunosc valoarea angajatilor si dezvolta o cultura
a implicarii acestora, iImputernicindu-i in vederea
atingerii atat a telurilor organizatiei, cat si a celor

personale
6. | Sustinerea Asumarea Organizatiile genereaza valoare adaugata si nive-
creativitatii gi creativitatii si luri de performanta pe baza imbunatatirii continue
inovarii inovarii si a inovarii sistematice, prin implicarea activa a
creativitatii partilor interesate
7. || Construirea de || Dezvoltarea Organizatiile cu activitati la nivel de excelenta isi
parteneriate capabilitatii intensifica aptitudinile de administrare eficienta a
organizationale schimbarii 1n interiorul si exteriorul granitelor
organizationale
8. || Asumarea Crearea unui viitor [ Organizatiile care desfasoara activitati la nivel de
responsabilitatii f sustenabil excelentd au un impact pozitiv asupra lumii incon-
pentru un viitor jurdtoare prin Tmbunatatirea propriilor performante
sustenabil si creaza simultan conditiile de dezvoltare econo-

micd, sociald si de mediu a comunitatilor cu care
vin in contact direct

Sursa: prelucrare dupa EFQM, Introducing the EFQM Excellence Model 2010 si http://www.efqm.org/efqm-
model/fundamental-concepts, 2013

Criteriile modelului european de excelenta

e Modelul european de excelentd integreazd noud criterii de bazd prin care se urmareste
evaluarea tuturor aspectelor care contribuie la obtinerea performantelor si stabilirea unui
punctaj, care sa reflecte cat mai fidel importanta fiecarei categorii de activitati a organizatiei si,
in final, performanta globala a organizatiei.

Structura modelului (versiunea 2013) s-a pastrat, schimbandu-se unele dintre criteriile de baza si
ponderile corespunzatoare fiecarui criteriu, punctajul stabilindu-se in continuare conform metodei
RADAR. Motivatia schimbarii unora dintre denumirile criteriilor a fost urmatoarea:

e criteriul ,,Politica si strategie” a fost redenumit ,Strategie”, deoarece in feed-back-ul
inregistrat referitor la acest criteriu s-a identificat o posibild confuzie si anume, unele
organizatii considerand politica un element definit de cétre organisme externe;

e criteriul ,,Procese” a devenit ,,Procese, Produse sii Servicii”, remarcandu-se o puternica
orientare catre client;

e criteriul ,,Performante in afacere” a suferit o modificare mai importantd, punandu-se
accentul pe atingerea a ceea ce a fost stabilit prin strategie.
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In evaluarea indeplinirii celor noud criterii of the EFQM Excellence Model, care stau la baza
acordarii Premiului European pentru Calitate, este aplicatd metoda RADAR:

rezultate (Results);

abordare (Approch);

implementare (Deployment);

evaluare si analiza (Assessment and Review).

Aceste criterii se impart in doud categorii ,,factori determinati” (“Enablers”) si ,rezultate”
(“Results™) (fig. 10).

e leadership
. e personal
Factorii o strategic
determinanti e parteneriate si resurse
e procese, produse §i servicii

o Leadership — se refera la modul in care conducerea organizatiei dezvoltd si faciliteaza
realizarea misiunii §i viziunii, asigura orientarea intregului personal catre obtinerea de
avantaje pe termen lung, pentru clienti, pentru personalul organizatiei si pentru societate in
ansamblu.

o Strategia — se referd la modul in care organizatia implementeaza misiunea $i viziunea prin
strategii clar orientate cdtre partile interesate, sustinute de politici, planuri, obiective si
procese corespunzatoare.

o Personalul — se referd la modul in care organizatia conduce, dezvolta si transmite cunostinte
la nivel individual, de grup si in intreaga organizatie, modul in care asigura dezvoltatea
competentelor necesare pentru implementarea politicilor si strategiilor adoptate.

e Parteneriate si resurse — se referd la modul in care organizatia dezvolta relatii de parteneriat
strategice si asigurd toate resursele necesare a permite realizarea obiectivelor stabilite si
pentru functionarea efectiva a proceselor sale.

e Procese, produse si servicii — se refera la modul in care organizatia proiecteazd, conduce si
imbunatateste procesele sale, pentru a sustine politicile si strategiile si pentru a obtine valoare
adaugata pentru clienti si pentru toate partile interesate.

rezultate referitoare la clienti

rezultate referitoare la personal

rezultate referitoare la societate

rezultate privind performantele organizatiei

Rezultate

o Rezultate referitoar ela clienti — se refera la modul in care organizatia asigurd monitorizarea

si imbunatatirea satisfactiei clientilor externi.

o Rezultate referitoare la personal - se refera la modul in care organizatia asigurd

monitorizarea si imbunatatirea satisfactiei personalului — a clientilor interni.

o Rezultate referitoare la societate - se referd la modul in care organizatia asigurd

managementul relatiilor sale la nivel local, national, regional sau international.
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o Rezultate referitoare la performange organizatiei — se referd la rezultatele in afaceri ale
organizatiei, in ceea ce priveste performantele planificate si la perspectivele sale de

dezvoltare.
Factori determinanti Rezultate
Leadership Resurse umane Procese, Rezultate Rezultate
10% = 10% - produ.sei.& g referitoarela gy privind
servicii personal perfor--
10% 10% mantele
I I cheie
0,
Strategii Rezultate Lz
- 10% - referitoare la
clienti
15%
I -
Rezultate
Bl Parteneriate MW B referitoarela W
si resurse societate
10% 10%

Invatare, creativitate si inovare

Fig. 4.12 Criteriile de baza ale modelului EFQM de excelenta si ponderile acestora
Sursa: Introducing the EFQM Excellence Model 2010, [online]:
http://www.efqm.org/en/PdfResources/EFQMModel Presentation.pdf, p. 31, http://www.efqm.org/efqm-
model/model-criteria
Evaluarea gradului de indeplinire a fiecarui criteriu se realizeaza pe baza unei scéri de evaluare, cu
cinci niveluri (0%, 25%, 50%, 75% si 100%), potrivit metodologiei stabilite de catre Fundatia
Europeana pentru Managementul Calitatii, prin acordare de puncte. Punctajul maxim,
corespunzator indeplinirii in proportie de 100% a tuturor criteriilor, este de 1000 de puncte.

e punctajul final cuantifica rezultatele pentru intreaga organizatie §i pentru toate activitatile sale
si reprezintd masura eficientei globale a organizatiei

e determinarea anuald a punctajului conform metodologiei recomandate de ciatre EFQM permite
urmarirea evolutiei performantelor organizatiei.

Modelul sugereza, prin urmare ci, satisfacerea cerintelor clientilor si ale personalului, abordarea
responsabild a cerintelor societatii, pot fi asigurate printr-o conducere adecvatd, care sd mobilizeze in acest
scop toate resursele, in primul rand pe cele umane, toate procesele intreprinderii, potrivit politicii §i
strategiilor definite, cu integrarea principiilor excelentei organizationale. Satisfacerea cerintelor mentionate,
dobandirea unei pozitii privilegiate pe piatd, permit, in continuare, imbunatitirea performantelor cheie ale
organizatiei.
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Fig. 4.14 Diagrama — flux a procesului de evaluare a indeplinirii
criteriilor modelului european de excelenta
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5.4. Modelul romanesc de excelenta

Premiul Romén pentru Calitate J.M. Juran

Fundatia ,,Premiul Roman pentru Calitate J.M. Juran” infiintatd in anul 1999, are ca obiectiv
stimularea organizatiilor, a unitatilor de invatamant si de cercetare, a diverselor organizatii din
sectorul public pentru a aplica cele mai potrivite metode de management, in special metodele
managementului calititii, urmarindu-se validarea nivelurilor de excelentd manageriald pe care
acestea le-au atins.

Acest premiu se acordd, incepand cu anul 2000, urmitoarelor categorii de organizatii
(http://www.fundatia-juran.ro/model.php):

intreprinderi mari de productie (cu peste 250 de angajati);
intreprinderi mari prestatoare de servicii (cu peste 250 de angajati) ;
intreprinderi mici de productie (cu mai putin de 250 de angajati) ;
intreprinderi mici prestatoare de servicii (cu mai putin de 250 de angajati) ;
organizatii din sectorul public;

e organizatii neguvernamentale.
Pot participa la aceastd competitfie organizatiile Inregistrate ca persoane juridice Tn Romaénia.
Criteriile Modelului romanesc de excelentd, pe baza ciruia se acordd Premiul Roméan pentru
Calitate J. M. Juran, sunt similare cu cele ale Modelului european EFQM de excelenta. Exista insa
o cerintd in plus privind implementarea in prealabil a unui sistem de management al calitatii SR
ENISO 9001.

Modelul romanesc al
EXCELENTEI IN AFACERI

Cele 9 elemente reprezinta cele 9 _criterii {incduzand, i
sub-criterii} ale “"Premiului Roman pentru Calitate <J.&

3. MANAGEMENTUL 5. 7.SATISFACTI{
= PERSOMNALULUI — SIS- |- PERSOMNALULU

9% TEME 90

1. | CALI- |

LEA- 2.STRATEGIE 5I TATE 6.SATISFACTIA
DER- | PLANIFICARE - — CLIENTILOR

SHIP 8% SI 20%

10 9% |

PRO- 8. IMPACTUL
— . R';igRSE — CESE H ASUPRA SOCIETA

14% 6

[ }'f
Fig. 4.13 Modelul roméanesc al excelentei in afaceri
(Sursa: http://www.fundatia-juran.ro/model.php)
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