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Sistemul de management al calităţii - SMC 
Cerinţe generale 

 

1. Contextul organizatiei 

Cerinţa 4 din  ISO 9001 / 2015. 

Implementarea şi menţinerea unui Sistem management calitate începe cu 
analiza şi punerea în valoare a cerinţelor 4 din ISO 9001 / 2015. 

Cerinţele 4, completate cu principii din modelele de execelenţă, sunt:  

 Identificarea cerinţelor, necesităţilor şi asteptărilor clienţilor şi a celorlalte părţi 
interesate în organizaţie 

 Stabilirea scopului, misiunii, viziunii şi a strategiilor organizaţiei 

 Definirea politicii care să asigure un cadru adecvat stabilirii obiectivelor în 
concordanţă cu strategiile organizaţiei 

 Stabilirea obiectivelor care să vizeze implementarea strategiilor, respectiv a 
îmbunpătăţirii radicale şi a obiectivelor specifice proceselor SMC 

 Identificarea proceselor necesare SMC, şi a implementării obiectivelor 

 Determinarea succesiunii şi a interacţiunii dintre aceste procese 

 Stabilirea criteriilor şi a metodelor necesare pentru a se asigura că operarea şi 
controlul proceselor sunt eficace 

 Identificarea şi disponibilitatea resurselor şi informaţiilor necesare pentru operarea 
şi monitorizarea proceselor identificate 

 Determinarea mijloacelor de prevenire a neconformităţilor proceselor şi de eliminare a 
cauzelor acestora 

 
 



   
 
 
 
 
 
 

 
 

 

 Aplicarea proceselor în întreaga organizaţie 

 Monitorizarea, măsurarea şi analiza proceselor stabilite 

 Implementarea acţiunilor necesare pentru realizarea rezultatelor planificate 

 Imbunătăţirea continuă a proceselor stabilite 

 Măsurarea valorii adăugate de procesele de afaceri şi suport 

 

Planificarea calităţii include toate activităţile realizate cu scopul de a organiza şi 
structura un plan pentru aplicarea tuturor celor cinci etape ale managementului 
calităţii – definirea calităţii, planificarea, controlul, asigurarea şi livrarea calităţii.   
O parte a activităţilor este iniţiată chiar înainte de a defini calitatea produsului sau 
serviciului prin intermediul colectării cerinţelor.  

  De obicei, firmele stabilesc practici de lucru standard pe care le utilizează cu 
precădere, caz în care le pot adapta pentru un anumit proiect, produs sau serviciu 
planificat să se realizeze. 

  Se definesc toate activităţile de revizuire, inspectare şi testare, precum şi modul în 
care firma abordează asigurarea calităţii, controlul calităţii, reluarea activităţii şi 
rebutarea, procesul de îmbunătăţire şi livrarea produsului către client. 

 Pe măsură ce produsul este creat şi livrat, toate informaţiile ce privesc calitatea şi 
managementul calităţii, obţinute din diferite surse (interne sau externe), pot fi 
utilizate pentru a îmbunătăţi modul în care se desfăşoară activităţile orientate către 
obţinerea calităţii 

 

Sistemul de management al calităţii ( SMC ) este format din următoarele 
elemente: 

Structura organizatorică, 
 

Procesele, 
 

Documentele, şi 
 

Resursele, 
 

prin intermediul cărora implementăm POLITICA ŞI OBIECTIVELE ORGANIZAŢIEI 
 
 

    Prin Sistemul de Mmanagement al Calitatii –SMC  sunt stabilite politica şi 

obiectivele şi sunt îndeplinite obiectivele stabilite: 



   
 
 
 
 
 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
  

 
 
 

 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

STRATEGIILE 
  Politica şi obiectivele 

SMC 

Încrederea clientului în organizaţie 

Încrederea personalului în SMC 

 

PRODUCTIVITATEA 

 

PROFITABILITATEA 

 

RESURSELE 

 

DOCUMENTELE 
 

 

PROCESELE 

STRUCTURA 

ORGANIZATORICĂ 

 

 

CIFRA DE AFACERI 

 

APORTUL ÎN 

DEZVOLTARE 



   
 
 
 
 
 
 

 
 

 
 
Cele 4 elemente ale SMC sunt corelate, astfel:  
 
 
 

                  SMC 
                  

                                                    

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

La proiectarea SMC, organizaţia trebuie să aibe în vedere realizarea 
compatibilităţii dintre: 

 

 Elementele SMC şi strategiile / politica organizaţiei 

 Elementele SMC şi aboradrea îmbunătăţirii radicale 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

          

 

PROCESELE 

 

ORGANIGRAMA 

 

DOCUMENTELE 

 

RESURSELE 

 

Strategiile organizaţiei sunt formate din seturi de obiective prin  

intermediul cărora este implementată îmbunătăţirea radicală 

 



   
 
 
 
 
 
 

 
 

 
Cerinţele de compatibilitate sunt prezentate în următorul tabel: 

 
 

     Compatibilitate 
 
 

Cerinţe 

Politica Startegiile, 
SMC, 
Obiective 

 Politica este stabilită având în vedere 
misiunea, viziunea şi strategiile 
organizaţiei 

 Politica este stabilită în cadrul SMC 
 SMC trebuie să asigure posibilitatea de 

utilizare a politicii 
  Politica trebuie să asigure: 

- un cadru adecvat de stabilire a 
obiectivelor  

- promovarea îmbunătăţirii radicale 
- promovarea îmbunătăţirii continue 

prin: 
a) obiective 
b) acţiunea corectivă 
c) acţiunea preventivă 

 

Obiectivele Politica, 

SMC, în general, 

Procesele, 

Structura 

organizatorică, 

Resursele 

 Politica şi SMC trebuie să fie adecvate 
pentru stabilirea şi implementarea 
obiectivelor 

 Procesele sunt identificate, stabilite şi 
menţinute astfel încât să asigure 
implementarea strategiilor 

 Procesele trebuie să permită abordarea 
PDCA pentru obiectivele stabilite şi 
îmbunătăţirea radicală 

 Structura organizatorică trebuie să permită 
stabilirea clara a autorităţilor şi a 
responsabilităţilor pentru etapele PDCA la 
nivel de obiectiv, respectiv îmbunătăţire 
radicală 

 Resursele identificate cu ocazia planificării 
obiectivelor trebuie să fie disponibile 



   
 
 
 
 
 
 

 
 

Procesele Obiectivele, 

Structura 
organizatorică, 

Resursele, 

Documentele 

 Identificăm şi menţinem procesele care să 
asigure implementarea obiectivelor prin 
utilizarea metodologiei PDCA ( nu la nivel 
de proces ci la nivel de procese 
realizarea produsului ), respectiv 
îmbunătăţire radicală 

 Utilizarea obiectivelor la nivel de procese 
SMC, ca mijloc de imbunătăţire continuă 

 Prin structura organizatorică trebuie să 
delimităm optim procesele identificate 

 ( procesele determină structura 
organizatorică), 

 * Resursele identificate pentru procese 
trebuie să fie disponibile 
 

Structura 
Organizatorică 

Obiectivele, 

Procesele, 

Documentele 

 Structura organizatorică trebuie să 
permită stabilirea obiectivelor în ceea ce 
priveşte abordarea procesuală a acestora 

 Prin structura organizatorică trebuie să 
asigurăm responsabilităţile şi autorităţile 
privind procesele şi reducerea numărului 
de interfeţe de proces 

 Structura organizatorică determină 
numarul de documente şi de pagini scrise 
ale SMC 

 

Documentele Procese, 

Structura 
organizatorică 

 Documentele sunt stabilite în funcţie de 
complexitatea proceselor şi competenţa 
personalului 

 Documentele sunt influenţate ca număr şi 
conţinut de structura organizatorică, 
practic de birocraţia organigramei 

 

Resursele Procesele, 

Obiectivele 

 Resursele sunt determinate prin 
obiectivele planificate, 

 Resursele necesare proceselor sunt 



   
 
 
 
 
 
 

 
 

stabilite prin obiective, ( obiectivele fac 
parte din planul de afaceri în baza căruia 
este stabilit bugetul ). 

 

 

2 Structura organizatorică - organigrama. 

 

Baza structurii organizatorice este următoarea: 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

  
 
 
 

 
 Nivele management: 

 I   – Managementul la cel mai înalt nivel, denumit în general  ”Top management ” 

 II   – Marketing – vânzări, tehnic, producţie, economic 

 III   – Secţii, compartimente, departamente, etc 

 

 

TOP 
MANAGEMENT  

 

 

Marketing – 

Vânzări 

 

Tehnic 

 

Producţie  

 

Economic 

 

 

Resurse Umane 
Managementul 

Calităţii, SSM, PM 

Secretariat 
Administrativ 

Tehnologia  
Informaţiei 

 



   
 
 
 
 
 
 

 
 

 
   Funcţia de dezvoltare este realizată de: 

 Tehnic 
    
  Funcţia de procesare a contractului este realizată de: 

 Marketing – Vânzări 

 Tehnic 

 Producţie 
 

   Funcţia de monitorizare şi măsurare este realizată de: 
 

 Managementul calităţii, pentru SMC 

 Marketing – vânzări, privind ofertarea / contractarea şi livrarea produselor 

 Economic, privind utilizarea resurselor financiare 

 Managementul resurselor umane pentru utilizarea resurselor umane 

 

Proiectarea structurii organizatorice a avut la bază criteriile: 
 

 Mărimea organizaţiei ( organizaţii mici, mijlocii şi de tip hollding ) 

 Promovarea îmbunătăţirii radicale 

 Interfeţe adecvate, controlate şi ţinute sub control 

 Existenţa tuturor proceselor din cap. 7 – ISO 9001 / 2000, 

 Aplicarea metodologiei PDCA proceselor cap. 7 din ISO 9001 / 2000 

 Stabilirea şi planificarea obiectivelor la nivel de: 

• Structură organizatorică – obiective  la nivel de centru de cost 

• Produs – obiective centru de profit ( de la stânga la dreapta pe 
organigramă ) utilizând abordarea procesuala a obiectivelor 
 

 Eliminarea birocraţiei în cadrul organizaţiei şi eficientizarea comunicării interne 

 



   
 
 
 
 
 
 

 
 

 mplementarea eficace şi eficientă a conştientizării şi responsabilizării 

managementului şi a personalului de execuţie cu privire importanţa cerinţelor 

clientului şi a obiectivelor organizaţiei 

 

Structura organizatorică asigură: 
 

 Comunicarea adecvată a politicii, obiectivelor şi cerinţelor 

 Un sistem eficace de raportare a indicatorilor stabiliţi de top management 

 Exercitarea controlului efectiv asupra SMC de către top management 

 Abordarea bazată pe proces 

 Promovarea metodologiei PDCA 

 Abordarea procesuală a obiectivelor 

 Stabilirea adecvată a autorităţilor şi responsabilităţilor pe funcţii şi nivele 

relevante  \management 

 Flexibilitate la schimbările mediului extern de afaceri cât şi a mediului intern 

 Un sistem eficace şi eficient privind managementul vânzărilor produselor, 

serviciilor  

 Existenţa unui funcţii responsabile, specializată în administrarea SMC 

 Libertatea şi autoritatea reprezentantului managementului 

 
     Fiecare nivel organizaţional are responsabilităţile sale specifice privind: 
 

- Stabilirea, analiza şi implementarea obiectivelor 

- Utilizarea politicii şi a obiectivelor calităţii 

- Imbunătăţirea continuă a performanţei SMC şi a indicatorilor operaţionali ai societăţii 

 

 



   
 
 
 
 
 
 

 
 

 

  Având în vedere complexitatea proceselor şi produselor realizate, în cadrul 
organizaţiei sunt necesare  echipe de analiză constituite în planul orizontal al 
organigramei, care realizează: 

 

• Analiza sistemului calităţii, la nivelul top management 

• Analiza proceselor cheie: 

- Marketing 

- Proiectarea şi dezvoltarea 

- Pregătirea producţiei 

- Promovarea produsului 

- Utilizarea produsului 

• Analiza vânzărilor 

• Analiza de producţie şi a livrarilor 

• Echipele de analiză a obiectivelor, acţiunilor corective şi preventive 

 

Strategiile calităţii  
 

Companiile care, de-a lungul timpului, şi-au dovedit succesul în ceea ce priveşte 
calitatea, si-au stabilit de  diferite strategii.  

Indiferent de tipul, complexitatea sau natura activităţilor companiilor, acestea au 
avut o bază comună pe care şi-au dezvoltat existenţa economică – o lungă listă de 
strategii ale calităţii aplicate în decursul ciclului lor de viaţă. Strategiile utilizate au 
fost:  

• Orientarea către client – al cărei obiectiv principal este satisfacerea 
cerinţelor clientului;  

• Planificarea strategică a calităţii – obiectivul este reprezentat de 
modificarea planului de afaceri astfel încât să cuprindă activitatea de planificare a 
calităţii;  

• Benchmarking –strategie adoptată cu scopul de a stabili obiective bazate pe 
rezultatele superioare deja obţinute de leader-i ai ramurii;  



   
 
 
 
 
 
 

 
 

• Îmbunătăţirea continuă - strategie orientată către includerea în planul de 
afaceri a obiectivelor îmbunătăţirii calităţii, avându-se în vedere continua evoluţie a 
calităţii;  

• Training în managementul calităţii – strategia orientată către extinderea 
activităţii de antrenare în managementul calităţii dincolo de barierele 
departamentului calitate, în cadrul tuturor funcţiilor şi la toate nivelurile 
companiei, până la cel al managerilor din top;  

• Partnering – prin intermediul echipelor mixte, strategia a fost adoptată cu 
scopul de a acorda o importanţă mai mare rezultatelor companiei decât obiectivelor 
funcţionale. Strategia a fost astfel construită şi aplicată încât să cuprindă furnizorii 
şi clienţii;  

• Implicarea şi responsabilizarea angajaţilor – strategie aplicată ca urmare a 
antrenării şi implicării angajaţilor în planificarea şi îmbunătăţirea calităţii, 
ajungându-se până la formarea echipelor autoconduse;  

• Motivarea – a urmărit extinderea folosirii mijloacelor de premiere a 
angajaţilor în cazul răspunsului pozitiv al acestora la schimbările impuse de revoluţia 
calităţii.  

 

Multe dintre strategiile adoptate de companii s-au dovedit fără precedent în istoria 
industrială, de aceea ele trebuie privite ca nişte experimente, ce pot fi aplicate 
unei anumite companii, în funcţie de specificul acesteia. Ele au dus la obţinerea de 
rezultate pentru companiile “model”, dar trebuie să se demonstreze că, pe baza lor, 
pot fi obţinute rezultate comparabile de către companii ce aparţin unui spectru larg 
de industrii şi culturi. De aceea, efortul adaptării strategiilor creeza noi invenţii, noi 
experienţe şi noi lecţii de învăţat in demersul companiilor de a se adapta la 
cerinetele pietei. 

După implementarea sistemului de management al calităţii elementele culturale pe 
care le presupune acesta permit companiilor o mai bună adaptare la noi condiţii şi 
asigură menţinerea şi îmbunătăţirea continuă a calităţii. 

 
Intocmit,  

COJOCARU Camelia Valentina 

Expert curs Sistem integrat de asigurare a calitatii 
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