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PROCESELE SISTEMULUI DE MANAGEMENT AL CALITATII

1. Aboradrea procesuala in cadrul organizatiei.

O activitate care utilizeaza resurse condusa astfel incat sa permita transformarea
elementelor de intrare in elemente de iesire poate fi considerata un proces.

O activitate care utilizeaza resurse condusa astfel incat sa permita transformarea
elementelor de intrare in elemente de iesire poate fi considerata un proces.

Pentru ca o organizatie sa functioneze eficace aceasta trebuie sa identifice si sa
conduca numeroase activitati corelate.O activitate care utilizeaza resurse, condusa
astfel incat sa permita transformarea elementelor de intrare in elemente de iesire
poate fi considerata un proces.Adesea elementele de iesire dintr-un proces constituie,
in mod direct, elementele de intrare in procesul urmator.

Abordarea bazata pe proces sau abordarea procesuala reprezinta identificarea si
managementul sistematic al proceselor utilizate in cadrul unei organizatii si, in
special, interactiunile dintre astfel de procese.

Abordarea ca procese cu legaturile si interactiunile dintre acestea, a tuturor
activitatilor din cadrul organizatiei permite abordarea intregului sistem de
managementul calitatii ca un proces prin care sunt tinute sub control “in mod
continuu” procesele desfasurate si intercatiunile dintre acestea in scopul evaluarii
eficacitatii si eficientei sistemului, a satisfactiei clientilor si altor parti interesate si in
scopul imbunatatirii continue.

Tipurile proceselor Sistemului de management al calitatii sunt:
o PM  Procese management
o PA  Procese de afaceri

o PS Procese suport
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o PF  Procese feedback

Un avantaj al abordarii bazate pe proces este controlul permanent pe care aceasta
il asigura, atat asupra legaturii dintre procesele individuale in cadrul sistemului de
procese, cat si asupra combinarii si interactiunii acestora.

La utilizarea in cadrul SMC abordarea bazata pe proces evidentiaza:
+ intelegerea si satisfacerea cerintelor
+ necesitatea de a considera procesele in functie de valoarea adaugata

+ obtinerea de rezultate in ceea ce priveste performanta si eficacitatea
procesului si

+ imbunatatirea continua a proceselor in baza analizei datelor si
informatiilor.

Abordarea procesuala este realizata prin:
. Succesiunea si interactiunea dintre procese, ca element vital pentru:
- stabilirea si planificarea rezultatelor consistente
- obtinerea eficacitatii si eficientei rezultatelor planificate

= Asigurarea ca elementele de intrare ale proceselor, activitatile si elementele
de iesire sunt definite clar si sunt controlate

» Monitorizarea, si dupa caz, masurarea elementelor de intrare si iesire pentru a
verifica daca procesele sunt corelate si opereaza eficace si eficient

» |dentificarea si gestionarea riscurilor si valorificarea oportunitatilor de
imbunatatire a performantelor

» Efectuarea analizei datelor pentru a facilita imbunatatirea proceselor

» Identificarea responsabililor de procese si acordarea intregii responsabilitati
si autoritati pentru administrarea acestora

» Asigurarea ca fiecare proces este condus pentru a realiza obiectivele planificate

Procesele organizatiei ( in conformitate cu ISO 9001 / 2015 ) sunt prezentate in
urmatoarea figura:
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PROCESE MANAGEMENT

MANAGEMENTUL PROCESULUI DE AFACERI
( aplicabilitate la nivele si functii relevante management )

PROCESUL DE AFACERI (PA )

PROCESE FEEDBACK
MASURARE, ANALIZA, IMBUNATATIRE

— T

PROCESE SUPORT

ASIGURAREA RESURSELOR, SUPORTULUI $I A INFRASTRUCTURII PROCESULUI
DE AFACERI

Rezultate consecvente si predictibile sunt obtinute mai eficace si mai eficient atunci, cand
activitatile sunt intelese si conduse ca procese corelate care functioneaza ca un sistem
coerent [6, p. 9].

Sistemul de management al calitatii abordeaza activitatile ca procese ce permit tinerea
sub control a organizatiei in domeniul calitatii. Abordarea managementului calitatii ca
proces implica elemente de intrare, analize, emiterea de decizii referitoare la calitate.

Procesele sunt compuse din una sau din mai multe activitati corelate, care trebuie
conduse pentru a obtine elemente de iesire (output-uri) predeterminate. Sistemul de
management al calitatii este alcatuit din procese interconectate.
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O buna intelegere a modului in care sistemul de management genereaza valoare (datorita
desfasurarii proceselor, subproceselor, activitatilor, resurselor alocate pentru realizarea
proceselor si interactiunea lor), asigura organizatiei imbunatatirea continua a
performantelor sale. Identificarea, organizarea, iar in anumite cazuri si documentarea
proceselor (proceduri manageriale, planuri ale calitatii pentru realizarea proiectelor CD,
elaborate conform cerintelor p. 8.1 ISO 9001:2015 etc.) permit organizatiei sa asigure
desfasurarea activitatilor de cercetare in conditii controlate. Conditiile controlate ale
proceselor, specificate de p. 8.5.1 ISO 9001:2015, asigura obtinerea rezultatelor
previzibile si consecvente. Pentru realizarea cu succes a principiului 4 organizatiile de
cercetare trebuie sa defineasca clar obiectivele proceselor CD.

O practica buna este stabilirea responsabililor de procese si imputernicirea acestora cu
drepturi decizionale in cadrul proceselor subordonate. Responsabilului de procese i se
atribuie autoritatea si responsabilitatea de a planifica si implementa procesul in contextul
resurselor alocate, inclusiv de a emite informatii documentate necesare pentru operarea
procesului, managementul riscurilor si a oportunitatilor care pot avea impact asupra
realizarii obiectivelor procesului, de a stabili o interactiune eficienta cu alte procese
conexe din organizatie. In final, responsabilul de proces trebuie sa asigure realizarea
obiectivelor scontate.

2. Identificarea proceselor - realizarea produsului.

Identificarea proceselor porneste de la intrebarea fireasca ,,Care procese ? ,,

Daca facem o trecere in revista a cerintelor din 1SO 9001, putem raspunde ca
tebuie sa abordam toate procesele din organizatie. Centralista, portarul, secretara
realizeaza procesele de:

- Comunicare Interna pct. 7.4
- Comunicarea cu, clientul, pct. 8.2.1

iar femeia de serviciu este implicata in procesul ,,Mediului pentru operarea
proceselor”, pct. 7.1.4.

Conform ISO 9000 / 2015 procesul este definit ca fiind grup de activitati
corelate sau in interactiune care transforma intrari in iesiri, deci toate
activitatile care au intrari si iesiri pot fi considerate procese.

De ce noua versiune a standardelor pune un accent deosebit pe proces, si pe
implementarea principiului abordarea bazata pe proces ?
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Abordarea bazata pe proces este importanta deoarece:
o Produsul este rezultatul procesului

o Procesul determina conformitatea produsului cu cerintele clientului dar si cu
obiectivele organizatiei

o Procesele sunt utilizate pentru implementarea politicii, obiectivelor si
strategiilor organizatiei ( imbundtadtirea radicala )

o Procesul este sursa generatoare de valoare adugata pentru organizatie,
conformitatea procesului cu cerintele si obiectivele determina performanta
organizatiei

o Prin proces sunt conduse si coordonate interfetele acestuia, interfete care
sunt de regula generatoare de non - valoare pentru organizatie

Pentru a conduce interfetele se recomanda implementarea principiului
modelelor de execelenta privind relatia dintre furnizorul si clientul intern.

Abordarea prin proces:

INTRARI P R OCE S IESIRI

RESPONSABIL

Fata de clientul intern responsabilul de proces trebuie sa:

e Identifice clientul intern

e Determine cerintele si obiectivele clientului intern, inclusiv necesitatile si
asteptarile acestuia

e Supravegheze modificarea cerintelor si a obiectivelor clientului intern
e Analizeze capabilitatea de a satisface continuu cerintele si obiectivele determinate
e Masoare si sa monitorizeze aceasta capabilitate utilizand metode adecvate

e Satisfaca in mod sistematic cerintele determinate si sa identifice oportunitatile de
imbunatatire continua a satsifactiei clientului intern

e Utilizeze metode adecvate de masurare a satisfactiei clientului intern
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Fata de furnizorul intern responsabilul de proces trebuie sa:
e Identifice furnizorul sau furnizorii interni
e Documenteze si sa comunice cerintele si obiectivele sale

e Analizeze capabilitatea furnizorului intern de a satsiface cerintele si obiectivele
comunicate

e Informeze furnizorul intern despre schimbarea cerintelor sale

Metodele utilizate pentru identificarea proceselor sunt, fara a se limita
la ele:

- Metoda chestionarului si a chestionarii
- CAUZA - EFECT
- Analiza in ECHIPA

Punctul de plecare in identificarea proceselor consta in raspunsul la
doud intrebdri pe care organizatia trebuie sa si le puna:

1. Ce doreste clientul ?
2. Ce doreste organizatie ?

Prin identificarea proceselor, se urmareste sa se aduca:

normalitatea in cadrul organizatiei

1. Ce doreste clientul ?

Raspunsul la prima intrebare este formulat prin prelucrarea datelor si
informatiilor generate de urmatoarele surse amplasate in succesiunea de procese
urmatoare :
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MASURARE, ANALIZA, IMBUNATATIRE

PROCESE PROCESE
PROCESE OFERTARE / UTILIZAREA
MARKETING CONTRACTARE PRODUSULUI

o'
----------------------------------------

Sursele pozitionate in figura de mai sus sunt determinate de cerintele
standardului 1ISO 9001-2015.

Datele si informatiile generate de sursele 1, 2, 3 conduc la documentarea
raspunsului la intrebarea ,,Ce doreste clientul ? ,,

2. Ce doreste organizatia ?

Raspunsul la intrebare este data de necesitatile si asteptarile celorlalte parti
interesate in organizatie:

- Proprietari, actionari
- Salariati

- Furnizorii

- Comunitatea

In urma analizei acestor date si informatii, organizatia determind:
o Necesitatile si asteptarile clientului

o Necesitatile si asteptarile celorlalte partilor interesate in organizatie
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Prin procesarea necesitatilor si asteptdrilor identificate, organizatia
stabileste:

- Cerintele clientului ( transpunerea in termeni tehnicii a necesitatilor si
asteptarilor clientilor)

- Strategiile organizatiei

- Obiectivele organizatiei prin care sunt implementate strategiile
Identificarea proceselor

ETAPA 1.  Identificarea si stabilirea proceselor de afaceri este realizata
avand in vedere criteriile:

o Eficacitatea si eficienta implementarii cerintelor clientului

o Abordarea imbunatatirii radicale

o Valoarea adugata de catre proces pentru client si pentru organizatie

o Staructura organizatorica ( organigrama )

o Intertetele procesului

o Dominanta procesului din perspectiva metodologiei PDCA

o Stabilirea si planificarea obiectivelor pe centru de profit si centru de cost
o Utilizarea cerintei 7.3 ( Proiectarea si dezvoltarea )

o Cerintele legale si de reglementare privind procesul

o Incadrarea procesului in proces de afaceri sau suport, ( procesul suport
adauga valoare indirect, adica prin intermediul proceselor de afaceri )

ETAPA 2.  Analiza cerintelor din ISO 9001 / 2015 si repartizarea cerintelor
proceselor identificate.:

Valoarea adaugata pentru client si organizatie poate conduce la identificarea
unor procese cum ar fi:
e Livrarea produsului
e Instalarea si punerea in functiune a produsului

e Utilizarea produsului
#
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e Scoaterea din uz a produsului ( costurile inregistrate de posesorul unui
automobil pe care doreste sa-| radieze din circulatie, costuri de reciclare,
etc.)

e Tratarea reclamatiei clientului

ETAPA 3. Determinarea dominantei procesului din perspectiva:

e Stabilirii, planificarii, implementarii si masurarii imbunatatirii radicale

e Incadrarii in etapele ciclului PDCA- Plan (P), Do (D), Check (C), Act (A), adica
planificare- efectuare -verificare - actiune.

e Repartizarea proceselor pe macroprocese PDCA

Utilizand functiile relevante management ( directori executivi), incadrarea
proceselor in grupele P D C A si evidentierea intrarilor si iesirilor pentru stabilirea si
planificarea obiectivelor pe centre de profit este prezentata in figura de mai jos:

TEHNIC PRODUCTIE ORGANIZATIE

MARKETING -G A-
-pP- -P- -D-
Necesitati Cerin.;fe cIi.(.ent specificatii Procesare contract,
client, Specificatii procese co'ntr?l si masurare,
Obiective proslus. Obiective AActlunUl c‘l‘e.
organizatie Ob:jectwe procese imbunitatire
produs

productie

Actiunile la nivelul fiecarui proces in parte includ:

-determinarea criteriilor si metodelor necesare pentru operarea si controlul fiecarui
proces (exemplu:descrierea fiecarui proces prin metoda diagramei de flux sau
schema logica);

-determinarea si asigurarea resurselor si informatiilor necesare pentru operarea si
monitorizareafiecarui proces;

-stabilirea parametrilor si caracteristicilor de monitorizat si masurat in cadrul
fiecarui proces;

-alegerea sistemului de inregistrari, raportari si analiza pentru fiecare proces in
parte;
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-determinarea modalitatilor de identificare a oportunitatilor de imbunatatire pentru
fiecare proces in parte

Managementul organizatiei trebuie sa se asigure ca procesele si operatiunile vor atinge un
anumit nivel de calitate, respectiv vor fi eficace in raport cu cerintele definite. Pentru
aceasta ei trebuie sa urmareasca urmatoarele aspecte:

o stabilirea scopurilor si obiectivelor referitoare la calitatea proceselor;

o stabilirea documentatiei si a resurselor necesare pentru desfasurarea calitativa a
activitatilor siproceselor;

o sistemul de monitorizare, verificare si validare a proceselor si activitatilor,
precum si definireacriteriilor de acceptare calitativa ale acestora;

o inregistrarile necesare pentru a dovedi conformitatea proceselor si rezultatelor
acestora cucerintele calitative specificate.

Activitatile oricarei organizatii se desfasoara printr-o ,retea” de raport cu cerintele
clientilor externi si interni, managementul organizatiei trebuie sa identifice, sa organizeze
si sa administreze reteaua de procese si interfetele lor.

3. Stabilirea succesiunii si a interactiunii proceselor.

Succesiunea si intractiunea proceslor este stabilita utilizand analiza matriciala.

Prezentam 2 modele care port fi utilizate la proiectarea sistemului de
management al calitatii.

MODEL 1 - Promovarea imbundtatirii radicale

Modelul este valabil in situatia in care:
e Organizatia identifica toate procesele conform I1SO 9001/2015

e Organizatia nu identifica procesul de proiectare, dar dezvolta produsul sau
serviciul utilizand cerinta 8.3 -Proiectare si dezvoltarea pentru:

- Dezvoltarea infrastructurii (in special infrastructura tehnologica )

- Implementarea performantei furnizorilor ( materiale, echipamente,
tehnologii noi )

- Analiza concurentei - Benchmarking
o4
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- Dezvoltarea metodelor de operare, control, monitorizare si masurare a
proceselor

- Contributii interne care pot conduce la standardizarea modului de
lucru - operare

MODEL 2 - Promovarea imbundtatirii cu pasi mici
Modelul este valabil pentru organizatiile care realizeaza produsul sau
serviciul in baza:

- Cererii de Oferta a clientului

- Caietului de sarcini al clientului

in aceastd etapd sunt definite:
e Interfetele macroproceselor ( PDCA ) si ale proceselor
e Intrarile si iesirile din macroprocese si procese
e Necesitatile si asteptarile clientilor de macroproces / proces

e Colaboratorii si echipele intercompatimentale pentru macroprocese si
procese

Administrarea macroproceselor si proceselor.

Sunt stabilte:
Responsabilitatile si autoritatile pentru:
o Macroprocese la nivelul directorilor executivi
o Procese la nivelul sefilor de compartiment, serivicii, sectie productie, etc

In aceasta etapa mai sunt stabilite:

Resursele necesare macroproceselor / proceselor si a obiectivelor referitoare la
acestea

Indicatorii de macroproces / proces
Etapele proceselor - subprocesele
Factorii de risc pentru macroproces / proces

Oportunitatile de imbunatatire pentru macroproces / proces

UNIVERSITATEA
DIN
- CRAIOVA ®Sﬂ.




* X %
*

*
* *

<

UNIUNEA EUROPEANA Instrumente Structurale
2014-2020

* *
* 4 Kk

5. Documentarea proceselor

in general, Sistemul de Management al Calitatii presupune existenta unui set de
documente utilizate ca dovezi obiective in procesul de control al output-urilor proceselor
si al eficacitatii implementarii si mentenantei acestora.

n aceasta etapa sunt realizate:
e Nominalizarea echipelor de proces in vederea documentarii si a analizei
documentelor procesului

e |dentificarea metodelor de operare, control, masurare, monitorizare si analiza
e Stabilirea nivelului de competenta al personalului

e Identificarea cerintelor legale si de reglementare referitoare la proces

e Identificarea altor cerinte referitoare la proces

e Stabilirea metodelor de documentare si a documentelor utilizate pentru
documentare:

- Procedura

- Instructiune

- Manual operare

- Diagrama flux

- Matrice documentara

- Tabele documentare

- Alte documente
e Stabilirea tipurilor de documente necesare pentru documentarea proceselor
e Documentarea proceselor

e Analiza si aprobarea documentelor procesului

Caracteristicile procesului pot fi dar fara a se limita la ele:

Q Scopul procesului
O Categoria de proces
O Domeniul procesului

O Documente de referinta pentru proces

-4-
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U Documente conexe pentru proces
Q Furnizorii procesului

Q Intrarile in proces

U Clientii procesului

U Obiectivele clientilor

Q lesirile din proces

Q Subprocese

Q Criteriile procesului

QO Obiectivele procesului

Q Indicatorii procesului

Q Riscurile procesului

O Colaboratori,

U Resurse

O Metode de monitorizare si masurare
0 Tmbunatatiri

O Responsabil proces

7. Monitorizarea realizarii proceselor.

Se aplica metode adecvate pentru monitorizarea si/sau masurarea proceselor SMC pentru
a demonstra capabilitatea acestor procese in vederea obtinerii rezultatelor planificate

Pentru a monitoriza realizarea proceselor de productie trebuie obtinute informatii care se
refera la procesele tehnologice, proceduri, instructiuni de lucru, inregistrari, rezultate.

inregistrarea deficientelor si performantelor slabe, precum si actiunile de corectare a
acestora trebuie sa fie bine documentate si sa se bazeze pe o buna intelegere a scopurilor
si obiectivelor pentru imbunatatirea calitatii, a specificatiilor produselor. De asemenea,
trebuie evidentiate si cerintele clientilor externi, conditie esentiala in obtinerea
succesului pe piata.

Pentru ca actiunea de monitorizare a proceselor de productie sa aiba succes,
trebuie ca aceasta sa se bazeze pe munca in echipa. Rolurile fiecaruia in cadrul echipei,
responsabilitatea si nivelele de autoritate trebuie sa fie bine clarificate.
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Aplicarea metodelor pentru monitorizarea si masurarea proceselor sistemului de
management al calitatii (aceste metode trebuie sa demonstreze capacitatea sistemului de
management al calitatii de a obtine rezultatele planificate)

Atunci cand o organizatie decide sa utilizeze procese din afara ei, procese care
influenteaza conformitatea produsului cu cerintele, organizatia trebuie sa se asigure de
controlul asupra unor astfel de procese. Controlul asupra unor asemenea procese externe
trebuie sa fie identificat in cadrul sistemului de management al calitatii.

Stabilirea standardelor de performanta ale procesului este indreptata catre:
a) indeplinirea cerintelor clientilor;

b) realizarea produselor care indeplinesc cerintele clientilor;

¢) durabilitatea;

d) "mentinerea sub control” a proceselor;

e) siguranta in exploatare.

Procesele care au ca rezultat produsele sunt caracterizate prin doua categorii de
obiective:

1. realizarea unor produse care indeplinesc cerintele clientilor;

2. operarea intr-o maniera stabila si previzibila ( orice proces trebuie sa fie "tinut sub
control”).

Atat obiectivele produselor cat si cele ale proceselor sunt direct legate de costurile
de productie si pot influenta in mod serios profitabilitatea companiei atat prin costurile
directe cat si prin cele indirecte

ISO 9001:2015 pozitioneaza in mod clar sistemul de procese gestionate ca si mijloc
de generare a produselor conforme, cu intentia ca acestea sa satisfaca clientii.

Prin aplicarea standardului organizatia va trebui sa demonstreze ca are un sistem
eficient de procese interfunctionale ce permite organizatiei sa indeplineasca aceste
obiective, in cel mai eficient mod.

Intocmit,
COJOCARU Camelia Valentina
Expert curs Sistem integrat de asigurare a calitatii
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