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Ce este Sistemul de management al calităţii? 

Răspunsul pe scurt: 
• Spune ce faci (documentatie)  
• Fă cum ai spus (implementare)  
• Dovedeşte ce faci (înregistrări) 
• Revizuieşte şi îmbunătăţeşte (îmbunătăţire continuă) 



Sistemul de management al calităţii 
• Sistemul de management al calităţii este conceput pentru a planifica 

şi implementa rezultate consistente care privesc eficacitatea şi 
eficienţa performanţelor organizaţiei prin  luarea în considerare a 
necesităţiilor  tuturor părţilor interesate  ( clienţi, proprietari, 
salariaţi, furnizori, comunitatea ). 

• Promovarea îmbunătăţirii radicale si a imbunătăţirii cu paşi mici, 
precum şi a principiilor de management al calităţii asigură 
orientarea organizaţiei în direcţia promovării noilor concepte de 
consistenţă şi transparenţă 
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Descriere SMC 
Cerinţe  ISO 9001: 
• Sistemul calităţii este documentat, implementat, înţeles, menţinut şi 

îmbunătăţit continuu 
• Se pune mai mult accent pe prevenirea problemelor decăt pe inspecţii 
• Se cere planificarea calităţii 

Orientarea catre Client 
 

identificarea cerinţelor şi aşteptărilor clientului 
satisfacerea cerinţelor şi aşteptărilor clientului 
comunicarea cu clientul 
măsurarea şi monitorizarea satisfacţiei clientului 
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        Necesitatea de a obtine imbunatatirea 
performantei 

• promovează principiul îmbunătăţirii continue 
• accentuează asupra importanţei eficacităţii sistemului de 

management al calităţii în satisfacerea cerinţelor clientului 
• solicită evaluarea eficacităţii şi a adecvanţei sistemelor de 

management al calităţii 
• solicită identificarea şi implementarea în mod sistematic a acţiunilor 

corective şi preventive 
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De ce să implementăm Sistemul de management al 
calităţii? 

 
• Pentru a îmbunătăţi sistemul 
• Pentru a îmbunătăţi gestionarea  resurselor 
• Pentru a îmbunătăţi performanţa furnizorilor 
• Reducerea semnificativa a costurilor 
• Pentru a rezista pe piaţă 
• Pentru satisface solicitările clienților și  părților interesate 
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Principii de  
management al calităţii  

• Principiile ISO 9000 sunt convingeri fundamentale  care constituie fundaţia cerinţelor 
standardului ISO 9001 

•  Asigură evoluţia organizaţiei către excelenţă 

•  Se bazează pe aplicaţie practică 

•  Pot fi aplicate la orice nivel al piramidei calităţii: 

  - Controlul Calităţii (QC) 

  - Managementul Calităţii (QM) 

  - Total Quality Management (TQM) 
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Principii de  
management al calităţii 

 
Principii - 7 

ORIENTAREA SPRE 
CLIENT 

MANAGEMENTUL 
RELATIILOR CU PARTILE 

INTERESATE 

 LEADERSHIP 

 LUAREA DECIZIILOR PE 
BAZA DE DOVEZI 

IMBUNATATIRE 
CONTINUA 

IMPLICAREA 
PERSONALULUI 

  ABORDAREA      
PROCESUALĂ 

 

SR EN ISO 
9001:2015 



Abordarea bazată pe proces 
DEFINIŢIE 
 “Rezultatul dorit este obţinut cu mai multă eficienţă atunci când 

activităţile si resursele aferente sunt administrate ca proces.” 
•  PROCES – ansamblu de activităţi interconectate sau în interacţiune 

care transformă intrări în iesiri 
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Abordarea bazată pe proces 
Etape 
• determinarea necesităţilor si asteptărilor clienţilor si ale altor părţi 

interesate; 
•  stabilirea politicii si obiectivelor organizaţiei referitoare la calitate; 
•  determinarea proceselor si responsabilităţilor necesare pentru a 

atinge obiectivele calităţii; 
•  determinarea si furnizarea resurselor necesare pentru a atinge 

obiectivele calităţii; 
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Abordarea bazată pe proces 

Etape 
• stabilirea metodelor de măsurare a eficacităţii si eficienţei fiecărui 

proces; 
•  aplicarea acestor măsurări pentru a determina eficacitatea si eficienţa 

fiecărui proces; 
•  determinarea mijloacelor de prevenire a neconformităţilor si de 

eliminare a cauzelor acestora; 
•  stabilirea si aplicarea unui proces pentru îmbunătăţirea  continuă a 

sistemului de management al calităţii. 



CRITERII pentru un PROCES  IDEAL 
• EFECTIVITATEA – satisfacerea cererilor clienţilor (inclusiv interni!) 

• ADAPTABILITATEA – proiectat modular, asamblare uşoară 

• EFICIENŢA – costuri, durate, pierderi minime, datorită  corelării   
                                                                     microproceselor 

• MĂSURAREA – stabilirea de detectori pentru control, în   
 puncte cheie – ex. Iesirea din atelier, Raport de gardă 

• CONTROLUL – ciclurile sunt executate cu variabilitate minimă  

• DOCUMENTAREA – descriere în documente oficiale, aprobate   
    de  autoritatea competenţă  



Evoluția Standardelor de Management al Calității 
Modelul bazat pe ciclul economic 

Axa 
timpului 

contractare 
proiectare 

Producție 

Recepție 
livrare 

Activități service 
postlivrare 

reluare 
ciclu 
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Evoluția Standardelor de Management al Calității 
Structura SMC bazată pe proces (2000 și 2008) 

Părţi 
interesate 

(Guvern, alte 
Aut ..) 

CLI- 
ENŢI 

(cumpără- tor, 
pacient 

...) 

Cerinţe 

CLI- 
ENŢI 

Satis- 
facţie 

Responsabilitatea 
managementului 

Managementul 
resurselor 

Măsurare, analiză şi 
îmbunătăţire 

Realizarea 
produsului Produs 
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Reprezentarea schematică a elementelor uui proces 
(figura 1 din ISO 9001:2015) 

AC TI VI TĂ ȚI Elemente de 
ieșire 

Elemente de 
intrare 

Punct 
final 

Punct  de 
inceput 

Materii, 
energie, 

informații, 
de ex:piese, 
apă, cerinte 

Materii, 
energie, 

informații, de 
ex sub forma 
de produse, 

servicii, decizii Controale si puncte de verificare 
pentru a măsura și monitoriza 

performanța 

Destinatarii elem 
de iesire : clienți 
interni și externi, 
părți interesate 

relevante 

Sursele elem de 
intrare : furnizori 
interni și externi, 
părți interesate 

relevante 
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Modelul SMC  bazat pe ciclul PDCA (ISO 9001:2015) 
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STRUCTURA documentației unui SM  



Modele de documente SMC  
în acord cu SR ISO/TR 10013:2003  

• POLITICA 
• MANUALUL CALITATII 
• Proceduri documentate  
 
• Instrucţiuni  
• Formulare  

 



 
Actualizari, revizii documente SMC  

 
 1. POLITICA - actualizare la 3 ani, la schimbări de referențial.   
(justificare: aderența la tranziție, noutăți ....)  
2.  MANUALUL – ediție nouă, cu ocazia recertificării 
   Nota :  Revedeti procesele SMC, organigrama, contextul 

3. Proceduri de sistem și operaționale  – text, diagrame, combinații  
 Revizie / ediții noi, inlocuirea unor PS (ex: actiuni reventive), elaborarea altora noi (ex: tratarea riscurilor 
si oportunităților),                    dar .... PLANIFICAT !   

 



 
 
 
 
 DOCUMENT 

(Informații și mediul care le conține) 

SPECIFICAȚIE 
(document care conține cerințe) 

MANUALUL CALITĂȚII 
(specificație pentru SMC unei organizații) 

PLAN AL CALITĂȚII 
(specificație  care precizează 

procedurile și resursele asociate care 
vor fi aplicate unui obiect specific, când 

și de către cine) 

INREGISTRARE 
(document prin care  se declară 

rezultate obținute sau se furnizează 
dovezi ale activităților realizate) 

Documente SMC 



Responsabilitatile proprietarului de proces 

• 1. Stabileşte cerinţele clientului şi compatibilitatea cu posibilităţile  
• 2. Defineşte limitele procesului  
• 3. Evaluează documentaţia de realizare a procesului 
•  4. Stabileşte obiective şi indicatori de calitate 
•  5. Stabileşte măsurile necesare pentru a colecta informaţii de încredere  
• 6. Identifică factorii majori care conduc la succes  
• 7. Definesc microprocesele  
• 8. Stabilesc relaţii întercompartimentale  
• 9. Compară realizările cu obiectivele, raportează  
• 10. Identifică problemele şi necesarul de schimbări pentru remediere 
• 11. Stabilesc obiective pentru îmbunătăţirea continuă  
• 12. Rezolvă problemele interne, stimulează îmbunătăţirea.  

 



Specificații, norme, standarde naționale sau internaționale  
STANDARD 

(document, stabilit prin consens și aprobat de către un organism recunoscut, 
care asigură, pentru uz comun și repetat, reguli, linii directoare sau caracteristici 

pentru activități sau rezultatelor lor, cu scopul de a se obține gradul optim de 
ordine într-un anumit context) 

După Ghidul ISO/CEI 2:1996 

1... de prescripții fundamentale: terminologie, metrologie, convenții, semne și simboluri etc. 

2. .. pentru metode de încercare și pentru analiză care măsoară caracteristicile; 

3. .. care definesc caracteristicile unui produs (std de produs) sau a unei specificații pentru un serviciu 
(std de servicii) și pragurile de performanță ce trebuie atinse (utilizare adecvată, interfața și 
interschimbabilitatea, sănătate, securitate, protecția mediului, contracte standard, documentația ce 
însoțește produsele sau serviciile etc.); 

4. .. de organizație care se referă la descrierea funcțiilor unei companii și la relațiile dintre acestea, cât 
și la structurarea activităților (managementul și asigurarea calității, mentenanța, analizele de 
valoare, logistica, managementul calității, managementul proiectelor sau al sistemelor, 
managementul producției etc.) 

 

 



Standarde naționale sau internaționale 
Standardele se elaborează la nivel internațional, regional și național. Coordonarea 

activităților la cele 3 nivele este asigurată prin structuri comune și acorduri de cooperare.  
 Standardizarea internațională  

ISO - Organizația Internațională de Standardizare  
IEC – Comisia Electrotehnică Internațională  
ITU – Uniunea Internațională a Telecomunicațiilor  

 Standardizarea regională (Europa)  
CEN Comitetul European pentru Standardizare  
CENELEC  -Comitetul European pentru Standardizare în Electrotehnică  
ETSI – Institutul European pentru Standardizare în Telecomunicații America  .... 

  Standardizarea națională 

 Fiecare țară are propriul sistem național de standardizare. Organismele principale sau cele mai 
reprezentative sunt membre ale organismelor regionale sau internaționale. 

 



Certificarea, Acreditarea 
• Certificarea = procedură prin care o terță parte dă asigurarea 

scrisă că un produs, proces sau serviciu este în conformitate cu 
cerințele specificate. (Ghidul 2 ISO/CEI: 1996).  

 Notă. Acesta este diferit de alte sisteme de dovedire a conformității, cum ar fi declarațiile furnizorului, rapoartele 
laboratoarelor de încercări sau rapoartele organismelor de inspecție. Certificarea se bazează pe rezultatele încercărilor, 
inspecțiilor și auditurilor și dau încredere clientului în ceea ce privește intervenția sistematică a unei terțe părți competente. 

• Acreditarea = atestarea de către o terţă parte, a faptului că un 
organism ( .. de certificare sau laborator ) este competent să 
efectueze sarcini specifice de evaluare a conformităţii. 

 



      Proceduri și Instructiuni (date preluate din ISO 9000:2015 și ISO/TR 10013:2013) 

a. PROCEDURA (PS sau PO)    Mod specificat de realizare a unei activități sau 
unui proces Notă. Procedurile pot fi documentate sau nu 

 

b.INSTRUCȚIUNEA DE LUCRU – IL  Descriere detaliată al modului în care 
sarcinile se efectuează și se înregistrează Notă. IL pot fi sau nu documentate Notă. IL pot fi, 
de exemplu, descrieri detaliate scrise, diagrame de flux, șabloane, modele, note tehnice 
incorporate în desene, specificații, cărți tehnice ale echipamentelor, ilustrații, filme video, liste 
de verificare sau combinații ale acestora 
 

c. FORMULAR – F    Document utilizat pentru înregistrarea datelor cerute de SMC 
Notă. Un formular devine înregistrare atunci când este completat cu date 

 



Lista de proceduri  
(de sistem și operaționale) 



Structura unei proceduri scrise 



Proceduri cu ... diagrama de proces inclusă 



    Inregistrările calității (după SR ISO/TR 10013) 



Lista părților interesate 

30 

Nr. 
crt 

Denumirea părții 
interesate 

Interfețe Sensibilitate 
(importanță și influență) 

Mențiuni 
ulterioare 

1. Clientul ..... Ex. Ponderea în CA , Intentii 
comunicate 

2 Concurenta 

3. Autoritatile ... 

4. Vecinii Zgomote 
accidentale 

Reclamații, plângeri, amenzi 
si scadere reputație 



Ce este important  ? 

 Să știm ce este CALITATEA 
 

„Calitatea este o entitate realizabilă, măsurabilă şi profitabilă, pe care o poţi realiza numai dacă 

  te angajezi şi te pregăteşti pentru o muncă dificilă ..... Prima luptă este să învingi înţelpciunea 
convenţională privind calitatea” ..... P.B.Crosby 

• Calitatea este grija pentru .... Detalii ! 
 

 Să aplicăm cu consecvență la fiecare loc de muncă/proces principiile de 
management al calității, tehnicile de îmbunătățire 

 

 Să lucrăm în echipă, cu leaderi și manageri, să integrăm noile cunoștințe în cele 
validate din trecut!  
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