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SISTEMUL DE MAGEMENT AL CALITATII - SMC

Managementul resurselor

1. Asigurarea resurselor.

Cerinta 7.1 din ISO 9001 / 2015,

Resursele SMC sunt formate din:
e Resursele umane

e Resursele de infrastructura
e Resursele informationale
e Resursele de documentare

e Resursele financiare

Procesul realizeaza determinarea si alocarea resurselor, pentru:
e Implementarea si functionarea SMC
e Imbunatatirea continua a eficacitatii SMC
e Cresterea satisfactiei clientului prin indeplinirea cerintelor sale
e Determinarea resurselor este realizata de:
e Managementul organizatiei, in urma realizarii analizelor management

e Personalul de executie prin initiativa acestuia privind realizarea obiectivelor calitatii

Alocarea resurselor este realizata, prin:
o Bugetul anual de venituri si cheltuieli, aprobat de top management

o Centrele de cost ( bugetul sectoarelor de activitate ale organizatiei )
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o Obiective, aprobate de Top management si managementul organizatiei ( in
cazul in care aceste resurse nu au fost indentificate la nivel de centru de
cost)

o Actiunile corective / preventive, aprobate de top management sau
managementul organizatiei

o Programele privind implementarea, mentinerea si imbunatatirea proceselor
SMC, aprobate de top management

o Planul anual de investitii - infrastructura, aprobat de top management
o Alte resurse in cazul in care nu au fost identificate prin centru de cost:

- Instruirea, calificarea si specializarea personalului, aprobate de top
management,

- Determinarea cerintelor clientului - analizele de piata
- Mentenanta echipamentelor de lucru

- Mentenanta, verificarea si calibrarea dispozitivelor de masurare si
monitorizare

Resursele necesare SMC, sunt alocate la nivel de organizatie.

2 Resursele umane.

2.1  Generalitati.
Managementul trebuie sa asigure disonibilitatea competentelor necesare pentru
functionarea eficace si eficienta a SMC.

Avand in vedere procesele din cadrul organizatiei si cerintele mediului extern
de afaceri, competenta personalului este privita prin urmatoarele ei componente:

o Calificare / specializare

o Instruire

o Experienta

o Eductie ( autoperfectionare )

o Abilitate
Calificarea / specializarea dau nivelul pregatirii profesionale si fac obiectul
fisei postului.
Experienta pozitiva in domeniul de activitate reprezinta un punct forte in

pozitionarea organizatiei pe piata. Experienta face obiectul fisei postului.
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Instruirea este procesul prin care resursa umana este in permanent
ameliorata si imbunatatita.

Educatia este legata de autoperfectionarea personalului in vederea ridicarii
nivelului de competenta in domeniul de activitate dar si in domenii colaterale.

Abilitatile reprezinta totalitatea apititudinilor de a realiza rezultatele
planificate cu eficienta stabilita,

2.2 Managementul resurselor umane-Personal
Cerinta 7.1.2 din ISO 9001 / 2015

Procesul consta in:

o Determinarea nivelului de competenta necesara pentru personalul care
desfasoara activitati ce influenteaza calitatea produselor ( inclusiv necesarul
de instruire / calificare in domeniile legale si de reglementare )

o Realizarea instruirilor, calificarilor si autorizarilor pentru a satisface aceste
cerinte

o Evaluarea eficacitatii actiunilor intreprinse

o Asigurarea ca personalul este constient de relevanta si importanta activitatilor
sale si de modul in care contribuie la realizarea obiectivelor calitatii

o Mentinerea inregistrarilor adecvate referitoare la studii, abilitati si experienta

Stabilirea nivelului de competenta este realizata prin intermediul fisei postului.

Nivelul de competenta este monitorizat si masurat continuu pentru a identifica
necesitatile de completare pentru a fi in permanenta in acord cu politicile si
obiectivele organizatiei.

Nivelul de competenta este dat de urmatoarele criterii:
Complexitatea proceselor realizate
Initiativa
Cunostinte, aptitudini
Randament in munca ( utilizarea eficienta a timpului de munca )
Autoperfectionarea
Adaptarea profesionala
Spiritul de echipa
Leadership ( valabil pentru management )
o3

UNIVERSITATEA
DIN
- CRAIOVA ®S.ﬁ

0O 0O O O 0O O O O




* X %
=

*
* *

<

UNIUNEA EUROPEANA Instrumente Structurale
2014-2020

* *
* 4 Kk

Rezultatele masurarii nivelului de competenta sunt folosite pentru:
o Identificarea nevoilor de ameliorare / imbunatatire a nivelului de competenta
o Stabilirea gradului de documentare a sistemului de management al calitatii
o Stabilirea nivelului de salarizare al personalului
o Restructurarile de personal din cadrul organizatiei

* Indicatorii individuali privind competenta personalului sunt masurati cu
indeplinirea urmatoarelor cerinte:

- Disponibilitatea dovezilor obiective ( inregistrari ) / indicator si salariat

- Cuantificarea cu acuratete a indicatorilor care nu pot fi exprimati in date
numerice

- Obiectivitate in apreciere
Constientizare, motivare, implicare, initiativa

Pentru organizatie, calitatea pentru client este determinata de:

e Calitatea ( propriu - zisa )

e Costurile de realizare a produsului ( incluzand pretul produsului )
e Termenul de livrare , predare a produsului ( vanzarea )
 imbunatatirea

e Moralul ( personalului )

Acesti factori sunt pusi in valoare prin:

» Constientizarea pentru calitate.
Constientizarea personalului pentru calitate este responsabilitatea ficarui
manager indiferent de treapta ierarhica pe care se afla.
Prin constientizarea pentru calitate se intelege:
* Motivarea pentru imbunatatirea continua

»= Cunoasterea de catre personal a standardului (documentele, metodele,
procedurile, instructiunile, alte documente ) si a conceptului bine de
prima data pe care le aplica in activitatea desfasurata
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» Asigurarea de catre management a conditiilor de a nu gresi. ( sistem
preventiv eficient )

*= Motivarea dorintei angajatului de a face efort pentru implementarea
obiectivelor declarate si comunicate ale managementului

* |Implicarea personalului in rezolvarea problemelor organizatiei si in
implementarea obiectivelor organizatiei

» Sprijinirea dorintelor si a obiectivelor pesonale cu efect asupra
performantei procesului / activitatii desfasurate

* Dezvoltarea atasamentului fata de munca prestata

» Motivarea personalului.

Motivarea personalului este orientata in special pe obtinerea unor punctaje
cat mai mari in ceea ce priveste nivelul de competenta masurat

Performanta indicatorilor individuali influenteaza Indicatorii la nivel de
organizatie privind resursele umane.

Motivarea personalului este realizata prin:
* Acordare de premii in bani sau timp liber
= Recunoasterea eforturilor pozitive ale salariatului
* Lauda personala sau in grup ( echipa, colectiv )
= Stimarea, aprecierea, cand acest lucru se refera la performanta

» Implicarea personalului.

Politica si obiectivele organizatiei au in vedere implicarea activa a tuturor
salariatilor in rezolvarea problemelor organizatiei si imbunatatirea continua.

Sistemul calitatii implementat in cadrul organizatiei trebuie sa asigure
relizarea acestui obiectiv cu caracter permanent, prin:

= (Constituirea de echipe intercompartimentale / interdepartamentale la
nivel de management, personal de executie sau mixte cu obiective
definite si care sa vizeze rezolvarea problemelor si imbunatatirea
continua

» Constituirea de colective cu obiective definite si care sa vizeze
rezolvarea problemelor si imbunatatirea continua

Echipele sunt constituite in baza:
» Deciziilor interne
3
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= Documentelor SMC ( manuale, procedurii, etc. )

= Initiativei personalului

Lucrul in echipa sau colectiv este realizat in baza:

= Metodelor documentate prin procedurile sistemului de management al
calitatii
* Practica performanta, dovedita in cadrul organizatiei

* |mplicarea Individuala a personalului prin decizii interne sau verbale
stabilite de management

» |Initiativa personalului.
Initiativa personalului face parte din declaratia privind politica calitatii, fiind
sprijinita si sustinuta la toate nivelele de management.
Conditiile prealabile privind promovarea initiative personalului, sunt:
= Comunicarea, explicarea si constientizarea politicii si a obiectivelor
calitatii
= Comunicarea problemelor organizatiei ( insatisfactie client, non-

performanta proceselor si a indicatorilor, rezultatele negative ale
evaluarilor externe, etc.)

» Comunicarea actiunilor managementului ce au ca scop imbunatatirea
continua privind produsele, procesele, sistemele de management si a
performantei organizatiei

= Sistem adecvat de administrare si gestionare a initiativelor personalului
Initiativa personalului se poate manifesta prin:

» Initiativa individuala

» Initiativa la nivel de echipa

= [nitiativa la nivel de colectiv - sector de activitate
Initiativa individuala consta in:

» Initiativa individuala la nivel de structura organizatorica

= Initiativa in cadrul echipei sau colectivului

Initiativa implementata si eficienta este motivata sistematic de management.
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3 Infrastructura

Cerinta 7.1.3.din ISO 9001 / 2015

In cadrul SMC conducerea organizatiei asigura infrastructura necesara in
concordanta cu domeniul de activitate al societatii, o mentine si o dezvolta
corespunzator cu evolutia ulterioara a afacerii si a cerintelor specifice serviciilor
desfasurate astfel incat sa fie mentinut si imbunatatit sistemul de management de
calitate . Aceasta infrastructura cuprinde:

- cladiri, spatii de lucru si utilitati asociate;
- echipament pentru procese, hardware, software;
- servicii suport (transport, de comunicare).

Serviciile suport sunt asigurate atat cu mijloacele de transport existente in
societate, cat si cu cele ale tertilor, precum si de un sistem de comunicare eficient:
telefon, fax, pagina web, e-mail, etc..

Elementele de Infrastructura sunt determinate de management avand
vedere realizarea necesitatilor si asteptarilor clientilor si partilor interesate
organizatie.

n
n

i
1
Determinarea necesitatilor de infrastructura au in vedere:

o Furnizarea elementelor de infrastructura, avand in vedere:

e Functiile elementului de infrastructura

e Performanta

e Disponibilitatea

e Costul

e Siguranta si securitatea,

e Rata de reanoire

» Dezvoltarea si implementarea metodelor de mentenanta a infrastructurii,
avand in vedere:

- Asigurarea ca infrastructura continua sa satisfaca necesitatile si
obiectivele organizatiei

- Tipul si frecventa mentenantei

- Modul de verificare a functionarii elementelor de infrastructura
Eo3

UNIVERSITATEA
DIN
- CRAIOVA ®Sﬂ.




* X %
*

*

*
*

* *
* 4 Kk

<

UNIUNEA EUROPEANA Instrumente Structurale

s

2014-2020

- Utilizarea elementelor de infrastructura
- Cerintele legale si de reglementare privind asigurarea mentenantei

o Evaluarea capabilitatii elementelor de infrastructura in raport cu necesitatile
si asteptarile clientilor si a partilor interesate in organizatie

o Evaluarea problemelor de mediu si de sanatatea si siguranta personalului
asociate infrastructurii

Infrastructura pusa la dispozitie de organizatie trebuie sd cuprinda:

> Cladiri, spatiul de lucru si utilitati asociate, utilizate pentru:
- Conducerea operativa a organizatiei
- Desfasurarea analizelor management
- Managementul proceselor referitoare la relatia cu, clientul
- Procesul Ofertarea - Contractarea
- Executia produselor
- Procesul de marketing
- Managementul aprovizionarii
- Procesele financiar - contabile
- Administrarea SMC
- Managementul resurselor umane

- Activitatile de secretariat

> Infrastructura tehnologica.

Infrastructura tehnologica reprezinta elementul de baza care sta la baza
realizarii produselor din domeniul de activitate.

> Resursele informationale - tehnologia I.T.
Infrastructura IT este utilizata pentru:
- Procesul de Ofertare - Contractare

- Proiectarea si dezvoltarea asistata de calculator
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- Urmarirea consumurilor de materiale, componete si consumabile
- Urmarirea stocurilor
- Evidenta contabila si financiara

- Retele informatice

> Servicii suport, formate din:
- Echipament comunicare ( telefoane, fax, e-maill, etc. )

- Automobile transport

» Sistemul de management, format din:
- Sistemul management calitate
- Sistemul management financiar - contabil
- Sistemul de management mediu
- Sistemul de management privind sanatatea si securitatea persoanei
o  Parteneriatele client - furnizor.
o Implicarea totala a organizatiei, concretizata prin:
- Atitudinea fata de calitatea pentru client
- Cultura calitatii la toate nivelele organizatiei

- Constientizarea, implicarea si motivarea personalului

4, Mediul de lucru
Cerinta 7.1.4 din ISO 9001 / 2015

Managementul de la cel mai inalt nivel determina si aprobat conditiile
corespunzatoare, in scopul obtinerii conformitatii cu cerintele produsului din punct
de vedere al calitatii .

Factorii care influenteaza mediul de lucru sunt factorii umani si factorii fizici.

Pentru factorii umani sunt stabilite reguli si conditii care trebuie respectate de catre
toti cei care concura la realizarea produselor si serviciilor societatii.

Pentru toate zonele societatii care concura la realizarea conformitatii produselor
sunt asigurate toate conditiile necesare (caldura, lumina, igiena, temperatura,
curatenie, nivelul de zgomot).
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In acest sens managementul societatii are in vedere masuri de amenajare
ergonomica a locurilor de munca:

- asigurarea conditiilor de (iluminat, zgomot, vibratii, temperatura,umiditate etc.);

- amenajarea anexelor sociale ale locurilor de munca (vestiare, bai, grupuri
sanitare).

- echipament de lucru si protectie.

Tntretinerea mediului de lucru este responsabilitatea fiecarui responsabil de
compartiment. In cazul unor situatii deosebite de realizare a unor produse se definesc
conditiile specificate in documentatia de fabricatie si control.

Prin intermediul acestui proces, managementul:
o Determina cerintele privind mediul de lucru necesar realizarii conformitatii
proceselor si produselor

o Asigura si conduce realizarea cerintelor privind mediul de lucru

Mediul de Lucru este determinat de:

» Factorii Umani:
- Recunoasterea, recompensa
- Imbunatatirea
- Cariera si dezvoltarea
- Lucrul si analiza in echipa

- Promovarea metodelor creative de lucru - creativitatea
personalului

- Interactiunile sociale

> Factorii fizici:
- Temperatura, zgomot, curatenie, siguranta, ergonomie
- Amplasarea locurilor de munca

Determinarea necesitatilor de resurse privind infrastructura si punerea la
dispozitie a acestor resurse este realizata in cadrul analizelor managementului.
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5. Resursele documentare.

Pentru asigurarea acestor resurse, managementul:
» Determina necesitatile de documente din cadrul organizatiei
* Analizeaza aceste necesitati
» Asigura resursele financiare adecvate pentru realizarea acestor
necesitatii
Resursele de documentare, privesc:
=  Sistemul management calitate si procesele acestuia
* Produsele si cerintele privind procesele si produsele
= Competenta personalului privind realizarea cerintelor proceselor SMC si a
Produselor

Documentarea se realizeaza, dupa caz:
* In cadrul organizatiei

*  Cu ocazia actiunilor realizate de organisme specializate in domeniul de
necesitate determinat

Determinarea necesitatilor de resurse privind infrastructura si punerea la
dispozitie a acestor resurse este realizata in cadrul analizelor managementului.

6. Resursele informationale.

Pentru asigurarea acestor resurse, managementul:
o Determina necesitatile de resurse informatice din cadrul
organizatiei
Analizeaza aceste necesitati

Asigura resursele financiare adecvate pentru realizarea acestor
necesitati

Resursele informatice, privesc inregistrarile si informatiile referitoare la:

o Eficacitatea si eficienta SMC si a proceselor acestuia

o Performanta produselor in raport cu cerintele clientului , legale si de
reglementare

o Competenta personalului privind realizarea cerintelor proceselor SMC si a
produselor

o Gradul de satisfactie al clientului si procesul de imbunatatire continua
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Determinarea necesitatilor de resurse privind infrastructura si punerea la
dispozitie a acestor resurse este realizata in cadrul analizelor managementului.

» Managementul informatiilor

Asigura administrarea datelor si informatiilor generate de SMC, prin:
o Determinarea datelor relevante pentru eficacitatea si eficienta SMC
o Asigurarea infrastructurii necesare pentru:
- Colectarea datelor
- Stocarea si prelucarea datelor
- Furnizarea si controlul informatiilor

- Controlul circuitelor informationale

Infrastructura informtionala este formata din:
- Echipamente ( hardware ) IT
- Software
- Resurse umane
- Retele informationale

7. Resursele financiare.

Acestea sunt asigurate prin:
o Bugetul anual, la nivel de organizatie
o Centrele de cost din cadrul organizatiei
o Actiuni corective sau preventive, in functie de necesitati

Resursele financiare sunt influentate pozitiv, prin reducerea:
o Defectelor la produse si procese
o Pierderilor materiale si de timp
o Costurilor de utilizare in perioada de garantie si post - garantie
o Costurile datorate pierderii clientilor si de imagine

Intocmit,
COJOCARU Camelia Valentina

C
Expert curs Sistem integrat de asigurare a calitatii >
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