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MANAGEMENTUL ORGANIZATIEI IN CADRUL
SISTEMULUI DE MANAGEMENT AL CALITATIi

Managementul organizatiei

Conducerea si functionarea cu succes a organizatiei, are la baza orientarea
acesteia in abordarea conceptelor de consistenta si transparenta.

Sistemul de management al calitatii este conceput pentru a planifica si
implementa rezultate consistente care privesc eficacitatea si eficienta
performantelor organizatiei prin luarea in considerare a necesitatiilor tuturor
partilor interesate ( clienti, proprietari, salariati, furnizori, comunitatea ).

Promovarea imbunatatirii radicale si a imbunatatirii cu pasi mici, precum si a
principiilor de management al calitatii asigura orientarea organizatiei in directia
promovarii noilor concepte de consistenta si transparenta.

In cadrul managementului organizatiei, orientarea cdtre client este
realizata prin:
e Misiunea, viziunea si strategia definite de managementul la cel mai inalt nivel -
Top management

e Promovarea si utilizarea unei politicii adecvate necesitatilor clientului si a
celorlalte parti interesate in organizatie

e Stabilirea si implementarea de starategii si obiective orientate in directia
cresterii continue a satisfactiei clientului si a indicatorilor de performanta ai
organizatiei, pe care ghidul ii recomanda, astfel:

O Nivelul de incredere al clientului in organizatie

0 Increderea personalului in SMC (coeficientul de mentinere si
imbunatatire al SMC)

0 Cifra de afaceri
O Productivitatea
O Profitabilitatea
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0 Eficienta aprovizionarii, productiei si a resursei umane

O Aportul in dezvoltare, inclusiv reducerea capitalului investit

Succesiunea elementelor managementului organizatiei este prezentata in figura

scop I

MISIUNE I

VIZIUNE I
STARTEGII I

urmatoare:

POLITICA,
OBIECTIVE

Activitatile prioritare care conduc la imbunatatirea radicala a indicatorilor
mentionati sunt:

» Definirea si promovarea proceselor care conduc la o functionare imbunatatita a
organizatiei
» Obtinerea si utilizarea datelor si informatiilor de proces pe o baza continua

» Utilizarea proceselor de realizare a produsului pentru stabilirea, planificarea
si implementarea obiectivelor

= Directionarea progreselor spre imbunatatirea continua

-4:
< UNIVERSITATEA
DIN
CRAIOVA ®SA_




* X %
=

*
* *

<

UNIUNEA EUROPEANA Instrumente Structurale
2014-2020

* *
* 4 Kk

= Utilizarea de metode adecvate pentru a evalua imbunatatirea performantei,
prin:

o Analiza efectuata de management
o Autoevaluarea

1.Scopul organizatiei
Scopul organizatiei trebuie sa constea in:
o ldentificarea necesitatilor si asteptarilor cerintelor clientului si a celorlalte
parti interesate in organizatie
o Transpunerea necesitatilor si asteptarilor in cerinte

o Stabilirea si planificarea cerintelor prin intermediul strategiilor si a
obiectivelor

o Implementarea strategiilor si a obiectivelor prin intermediul specificatiilor de
produs si procese, respectiv procesele de realizare a produsului

o Obtinerea satisfactiei clientului si a partilor interesate in cresterea continua a
acestei satisfactii

o Obtinerea de avantaje concurentiale pe piata

o Stabilirea, mentinerea si imbunatatirea continua a capabilitatii organizatiei
de a obtine rezultate consistente

Orice manager de rang superior, orice organizatie trebuie sa planifice, sa
realizeze, sa asigure, sa controleze, sa determine, sa imbunatateasca si sa
certifice calitatea produselor/serviciilor cel putin din urmatoarele motive:

- raspunde fata de cerintele consumatorilor;

- raspunde de asigurarea si protejarea prestigiului organizatiei;
- din ratiuni tehnice;

- din ratiuni comerciale;

- din ratiuni financiare;

- datorita constrangerilor exterioare.

Pasul esential asteptat de la organizatiile romanesti din toate domeniile
(invatamant, economie, administratie etc.) este asigurarea calitatii printr-un sistem
de management planificat, condus, tinut sub control si mereu imbunatatit in functie
de evolutia mediului extern.
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Parte interesata Necesitati si asteptari
* Procurarea de produse si servicii care sa
Clientii furnizeze incredere si satisfactie

* Rentabilitatea investitiei si profitul
* Reducerea cat mai rapida a capitalului investit

Proprietarii . : e
P ( amortizarea investitiei )

* Satisfactia in munca si cariera
* Protejarea locurilor de munca

Salariatii e o
’ * Conditii de munca adecvate

. * Parteneriate reciproc avantajoase
Furnizorii

* Respectarea legislatiei ( inclusiv cea privind
protectia mediului si a sanatatii / securitatii
persoanei

* Plata la timp a taxelor si impozitelor

* Asigurarea de locuri de munca

* Cresterea puterii de cumparare a cetatenilor
* Actiuni de caritate, etc

Comunitatea

2. Misiunea organizatiei

Misiunea organizatiei consta in:

o Furnizarea continua a increderii si satisfactiei pentru clienti si a celorlalte
parti interesate in organizatie

- Se considera ca increderea trebuie sa fie produsul vandut concecvent in
organizatie

o Utilizarea eficace si eficienta a resurselor si in special a competentei si
abilitatilor personalului

o Transparenta in decizii si actiuni

o Consistenta planificarii si a rezultatelor
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3. Viziunea organizatiei

Viziunea, reprezinta totalitatea abilitatilor organizatiei, prin intermediul
carora se stabileste si planifica viitorul organizatiei.

Viziunea organizatiei trebuie sa se concentreze pe urmdtoarele directii de
realizat:

o Utilizarea proiectarii / dezvoltadrii si a pregatirii productiei ca procese cheie
pentru imbunadtdtirea radicala

e Promovarea filozofiei prevenirii
e Orientarea organizatiei spre imbundtdtirea continud
e Oferirea angajatilor oportunitatea de a-si dezvolta potentialul propriu

e Functionarea organizatiei cu costuri optime, pe segmentele de piata unde
realizeaza afaceri

e Imbunatatirea permanenta a tehnologiei de executie ( procese de productie )

e Stabilirea, planificarea si implementarea de obiective la nivele si functii
relevante utilizand procesele SMC

e Dezvoltarea permanenta a infrastructurii
o Constientizarea personalului in vederea satisfacerii cerintelor clientilor si a
o celorlalte parti interesate in societate

e Protejarea mediului inconjurator

4. Strategia organizatiei

Strategia organizatiei, vizeza obtinerea de rezultate consistente prin
promovarea imbunatatirii radicale. Strategia apartine viziunii avand ca scop:

o Prezenta organizatiei pe piata
o Dezvoltarea continua a resursei umane
o Cresterea continua a satisfactiei partilor interesate in organizatie
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Strategia organizatiei poate fi orientata pe urmatoarele directii:

> Strategia vanzarilor, care are la baza procesele:

- Marketing, prin intermediul caruia sunt stabilite obiectivele planului
de afaceri

- Promovarea Produsului, prin intermediul caruia clientul este determinat
sa cumpere produsele sau serviciile organizatiei

- Ofertarea si Contractarea, prin intermediul caruia este confirmata
comanda clientului sau este perfetat contractul

- Utilizarea Produsului, prin intermediul caruia sunt identificate noi
oportunitati pentru noile strategii si obiectivele ale organizatiei -
imbunatatirea continua

> Strategia dezvoltdrii si a productiei, avand in vedere:
- Calitatea pentru client
- Costul de realizare al produsului
- Promovarea managementului riscului afacerii
- Termenul de livrare si sustinerea dupa livrare a produsului
- Productivitatea

- Aportul (investitia ) in dezvoltare

Strategia dezvoltarii si a productiei este determinata de urmatoarele procese
cheie ale SMC:

- Proiectarea si dezvoltarea ( procesul este aplicabil tuturor
organizatiilor conform 15O 9001 - 2015 ),

- Pregatirea si validarea productiei,

> Strategia costurilor, avdand in vedere:

- Reducerea costurilor non-calitatii
- Functionarea organizatiei la costuri optime
Reducerea costurilor reprezinta unul din scopurile imbunatatirii radicale cat si a

imbunatatirii cu pasi mici.
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Strategiile organizatiei sunt implementate prin intermediul:
e Proceselor privind Realizarea produsului din cadrul SMC
e Obiectivelor la nivel de SMC

e Actiunilor corective si preventive

5. Politica organizatiei

Politica referitoare la calitate face parte din politica generala a organizatiei,
asigurand cadrul adecvat pentru implementarea strategiilor si a obiectivelor.

Politica este definita si comunicata de top management, avand in vedere:
e Misiunea, viziunea si strategiile organizatiei
e Nivelul de satisfactie al clientilor si al celorlalte parti interesate
e Nivelul de competenta si dezvoltare a personalului organizatiei
e Resursele disponibile pentru implementarea politicii, angajamentului si a
e obiectivelor organizatiei
e Contributiile furnizorilor si a partenerilor de afaceri

e Compatibilitatea politicii referitoare la calitate, cu:
- Sistemul de management al calitatii

- Structura organizatorica
- Principiile de management al calitatii
- Procesele SMC

Prin politica adoptata la nivel de organizatie se asigura:

» Realizarea coerentei cu misiunea, viziunea si strategiile top management
in ceea ce priveste viitorul organizatiei

*» Implementarea starategiilor organizatiei prin utilizarea politicii si
obiectivelor calitatii

» Demonstrarea angajamentului managementului privind satisfacerea

cerintelor clientului si a obiectivelor organizatiei
Eo3

UNIVERSITATEA
DIN
- CRAIOVA ®Sﬂ.




* X %
*

*
* *

<

UNIUNEA EUROPEANA Instrumente Structurale
2014-2020

* *
* 4 Kk

* Promovarea angajamentului managementului in intreaga organiztie

* Imbunatatirea continua a satisfacerii necesitatilor si asteptarilor
clientului si

= a partilor interesate in organizatie

» Comunicarea si implementarea in mod eficace si eficient in cadrul
organizatiei

6. Functiile organizatiei.

Functiile necesare organizatie sunt prezentate in figura urmatoare:

Management general

= Managementul organizatiei

= Managementul calitatii,

= Managementul protectiei mediului,

= Managementul sanatatii si sigurantei
persoanei

Functia Functia Functia Functia Functia

Marketing —
Vanzari

Procesarea
Contractului

Dezvoltare Productie Monitorizare

sl masurare

Functiile organizatiei sunt determinate de:
» Misiunea, viziunea si strategiile organizatiei
= Rezultatele consistente stabilite si planificate prin strategiile
organizatieil Modelele de implementare ale strategiilor
= Politica referitoare la calitate

* Promovarea imbunatatirii continue ( valabil atat pentru imbunatatirea
radicala cat si pentru imbunatatirea cu pasi mici )
#
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Baza stabilirii functiilor organizatiei o constituie
modelul de imbundtatire radicala

6.1  Functia de management general.

Functia de management general asigura:
= Determinarea necesitatilor si asteptarilor partilor interesate in organizatie
» Definirea misiunii, viziunii, strategiilor si a politicii organizatiei

* Implementarea managementului calitatii, protectiei mediului si a sanatatii si
sigurantei persoanei

» Orientarea catre client a organizatiei

* Integrarea sistemului de management financiar - contabil cu sistemul de
management al calitatii

= Controlul incompatibilitatilor dintre politica, SMC, structura organizatorica si
principiile de managementul calitatii

» Oragnizarea pe centre de profit si de cost a organizatiei
» Elaborarea, analiza si aprobarea:

- Planului de afaceri

- Bugetului anual de venituri si cheltuieli

» Asigurarea unui cadru optim privind abordarea conceptelor de consistenta si
transparenta

» Asigurarea resurselor si a infrastructurii necesare realizarii cerintelor
clientului, a strategiilor si obiectivelor organizatiei

» Stabilirea si implementarea imbunatatirii radicale
* Mentinerea rezultatelor si imbunatatirea continua

* Promovarea managementului riscului in ceea ce priveste afacerile si sistemul
de management

* Promovarea responsabilitatii si a autoritatii in ceea ce priveste personalul
= Dezvoltarea personalului

= Comunicarea interna
&
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» Realizarea analizelor managementului

» Realizarea auto - evaluarilor

Prin functia de management general sunt:

e Stabilite, monitorizate si masurate strategiile si obiectivele la nivele de centre de
profit,

e Stabilite, planificate, implementate si masurate obiectivele la nivelul bugetului
organizatiei

e Stabilite obiectivele la nivele de centre de cost

Functia de management general este sustinuta de urmatoarele procese:

= Managementul procesului
= Utilizarea principiilor de managementul calitatii

» Angajamentul managementului

» Orientarea catre client

= Utilizarea politicii referitoare la calitate
= Planificarea SMC

= Planificarea strategiilor si a obiectivelor
= Managementul resurselor umane

» Instruirea personalului

* Analiza efectuata de management

= Managementul resurselor

* Procesele de feedback ( masurare, analiza si imbunatatire )

6.2 Functia marketing - vanzari

Functia de marketing asigura:

e Stabilirea obiectivelor necesare implementarii strategiilor organizatiei
e Determinarea necesitatilor si a asteptarilor clientului

e Analiza cerintelor clientului
Eo3
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e Stabilirea obiectivelor organizatiei referitoare la produs, care vor face parte din
planul de afaceri

e Comunicarea cu clientul

e Promovarea produsului

e Ridicarea nivelului de cunostinte ale clientului despre produsele organizatiei
e Determinarea clientului de a cumpara produsele organizatiei

e Realizarea de oferte si perfectarea de contracte performante pentru
organizatie si client

e Utilizarea feedback - ului de la client pentru ceresterea satisfactiei acestuia si a
performantelor organizatiei

Functia marketing - vanzari orienteaza organizatia in vederea furnizarii
calitatii pentru client.

in dezvoltarea sa ca concept, marketingul a a parcurs urmdtoarele etape:

Etapa
PRODUCTIEI

Etapa
VANZARILOR

Etapa
MARKETINGULUI
( producerea a ceea ce se
vinde )
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Functia marketing - vanzari promoveaza:

o Dezvoltarea atitudinii organizatiei fata de calitatea pentru client
o Realizarea produsului asa cum il vede clientul
o Furnizarea continua a increderii pentru client

Functia de marketing - vanzadri este sustinutd de urmdtoarele procese:

Marketing

Promovarea produsului

Ofertarea si Contractarea

Livrarea produsului

Utilizarea produsului

Procesele feedback si management aplicabile

0O O O O O O

6.3 Functia dezvoltare.

Functia de dezvoltare asigura:

» Planificarea obiectivelor necesare implementarii strategiilor organizatiei
» Planificarea obiectivelor referitoare la produs ( obiective la nivel de centru de

profit )
= Extinderea domeniului de activitate al organizatiei prin proiectarea de produse noi
= Dezvoltarea produselor existente prin:
- Reproiectare ( imbunatatire - reenginering )
- Dezvoltarea tehnologica
- Dezvoltarea manageriala si informationala
- Competenta personalului
- Tmbunatatirea metodelor de procesare, analizd, monitorizare si masurare

- Aportul furnizorilor, si al celorlalte parti interesate in organizatie

Prin functia de dezvoltare se asigura planificarea imbunatatirii radicale a
performantelor organizatiei
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Elementele de intrare ale functiei de dezvoltare sunt reprezentate de obiectivele
stabilite prin planul de afaceri ( obiective referitoare la produs ) si care pot consta
in:

» Pretul sau costurile de realizare a produsului

= Timpul de realizare ale produsului

»= Perfomanta tehnica a produsului

» Indicatorii de fiabilitate privind produsul

» Tipizarea si gradul de integrare cu repere tipizate a produsului
» Sustinerea dupa predare si instalare a produsului

* Nivelul de incredere al clientului in produs

Prin planificarea acestor obiective se asigura realizarea obiectivelor de
performanta la nivel de organizatie.

Functia de dezvoltare este sustinutd de urmatoarele procese:
» Marketing

» Proiectarea si dezvoltarea
* Pregatirea productiei

= Validarea productiei

= Promovarea produsului

= Procesele feedback si management aplicabile

6.4 Functia productie
Functia de productie asigura:

e Implementarea obiectivelor care vizeaza strategiile organizatiei,
e Implementarea obiectivelor referitoare la produs

e Controlul si validarea proceselor de productie ( realizare )
e Implementarea investitiilor si a tehnologiilor de productie
e Aprovizionarea cu respectarea cerintelor stabilite

e Verificarea produsului
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e Sustinerea dupa livrare a produsului ( SERVICE )

Prin functia de productie se asigura implementarea imbunatatirii radicale a
performantelor organizatiei,

Elementele de intrare ale functiei de productie sunt reprezentate de
obiectivele planificate prin functia de dezvoltare ( obiective referitoare la procesele
de productie ) si care pot consta in:

» Costurile de productie necesare realizarii produsului

» Timpul de realizare

= (Costurile de aprovizionare

»= Competenta personalului si necesitatile de instruire, calificare, autorizare
= Cantitatile de produse realizate in unitatea de timp ( productivitatea )

= Eficientizarea organizarii si planificarii realizarii produsului ( optimizarea
fluxurilor de productie )

» Optimizarea stocurilor la intrare si de produse finite ( reducerea vitezei de
rotatie a stocurilor )

= Eficientizarea urmaririi si a raportarii executiei produsului

= Optimizarea verificarilor pentru produsele aprovizionate si pentru produsele
contractate de organizatie

* Imbunatatirea procesarii si a utilizarii resursei umane

= Promovarea de metode optime de procesare, monitorizare, control si masurare
a proceselor de productie

Prin implementarea acestor obiective se asigura realizarea indicatorilor de
performanta la nivel de organizatie.

Functia de productie este sustinuta de urmatoarele procese:
e Proiectarea si dezvoltarea

e Pregatirea productiei

e Validarea productiei

e Aprovizionarea

e Verificarea ( certificarea ) produsului

e Procesele feedback, management si suport aplicabile
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6.5. Functia de procesare a contractului ( manufacturarea - executia ) produsului,

Functia de procesare a contractului asigura:

» Realizarea cantitatilor de produse planificate ( planificare vanzari - cifra de
afaceri)

» Planificarea revalidarilor proceselor de productie
» Planificarea mentenantei echipamentelor de lucru si infrastructura

» Planificarea aprovizionarii de piese de schimb si servicii pentru implementarea
mentenantei echipamentelor de lucru si a infrastructurii

» Planificarea executiei si a resurselor de productie

» Planificarea aprovizionarii

» Planificarea verificarilor si livrarilor

* Implementarea monitorizarilor, masurarilor si a raportarilor
» Planificarea sustinerii dupa livrare si instalare

Prin functia de procesare a contractului se asigura masurarea imbunatatirii
radicale a performantelor organizatiei.

Elementele de intrare ale functiei de procesare a contractului sunt
reprezentate de obiectivele implementate prin functia de productie si care pot
consta in:

- Cifra de afaceri planificata

- Productivitatea si profitabilitatea

- Comenzile si contractele

- Termenele de livrare - predare

- Resursele si necesitatile de resurse

- Cerintele de manipulare, conservare, ambalare si depozitare

- Logistica de transport si service
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Functia de procesare a contractului este sustinuta de urmdtoarele procese:

» Proiectarea si dezvoltarea

» Pregatirea productiei

» Validarea productiei

= Ofertarea / contractarea

» Pregatirea si planificarea executiei
= Aprovizionarea

= Executia produsului

= Verificarea produsului

» Livrarea produsului

» Tratarea reclamatiei clientului

» Procesele feedback, management si suport aplicabile

6.6 Functia de monitorizare si masurare

Functia de monitorizare si mdsurare asigurad:

o Masurarea obiectivelor prin care s-au implementat strategiile organizatiei
o Determinarea:

- Punctelor forte ale performantei produsului
- Punctelor slabe ale performantei produsului
o Realizarea bazei de date privind performanta produsului si a proceselor SMC

Prin functia de monitorizare si masurare se asigura determinarea
oportunitatilor de imbunatatire si imbunatatire continua a performantelor
organizatiei

Elementele de intrare ale functiei de monitorizare si masurare pot consta in:

= Datele si informatiile privind performanta produsului
= Datele si informatiile privind performanta proceselor
= Nivelul de incredere al clinetului in organizatie

* Nivelul de incredere al personalului in SMC

» Valorile masurate ale indicatorilor de performanta ai
organizatiei,
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Functia de monitorizare si masurare reprezinta un element de infrastructura
intangibila indispensabila unui sistem de management al calitatii.

Acest element de infrastructura este sustinut de echipamentele hardware si
software cat si de retelele informatice din cadrul organizatiei.

Metodele de colectare si prelucrare a datelor sunt foarte importante in ceea
ce priveste furnizarea informatiei relevante pentru management.

Controlul datelor pe suport informatic cat si mentenanta infrastructurii 1T
trebuie implementate.

Functia de procesare a contractului este sustinuta de urmdtoarele procese:
o Ofertarea / contractarea
o Pregatirea si planificarea executiei
o Aprovizionarea
o Executia produsului
o Verificarea produsului
o Livrarea produsului
o Utilizarea produsului
o Tratarea reclamatiei clientului

o Procesele feedback, management si suport aplicabile
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7. Aplicarea principiilor de managementul calitatii.

Modul de aplicare a principiilor managementului calitatii conform
standardului 1SO 9001 - 2015, este prezentat in urmatorul tabel:

PRINCIPIU Mod Promovare

Responsabilitati La nivel de organizatie

Necesitate abordar| * Organizatia exista atata timp cat are clienti

* Determinarea necesitatilor si asteptarilor

( problemele ) clientului care pot fi rezolvate
cu produsele sau serviciile furnizate de
organizatie

* Transformarea necesitatilor si asteptarilor

Orientarea catre clientului

client

. in cerinte
Actiuni ’

implementare * Exprimarea prin specificatii si obiective a
cerintelor

* Realizarea produsului sau a serviciului cu
respectarea cerintelor

* Masurarea satisfactiei clientului si depasirea
acesteia,

* Consecventa de la o livrare la alta

Responsabilitati Managementul la toate nivelele

Necesitate abordar{ * Asigurarea unitatii de scop a organizatiei
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* Stabilirea si planificarea obiectivelelor la nivelg

. si functii relevante management
Lederschip

* Stabilirea responsabilitatilor privind

o administrarea proceselor SMC
Actiuni N . ' ' .
implementare * Prorpoyavrea luc'rulu1 n ech1p§ multlfunctlonala
constituita pe orizontala organigramei

* Constientizarea, responsabilizarea, motivarea
si implicarea personalului in dezvoltarea
atitudinii fata de calitatea pentru client

. _ . | Managementul la toate nivelele si personalul
Responsabilitati
organizatiei

* Personalul reprezinta resursa cea mai
importanta pentru organizatie

Necesitate abordari * Personalul poate consuma mai mult sau mai
putin

Implicarea din resursele organizatiei
personalului

* Stabilirea si implementarea sistemului prin
care personalul sa se implice voluntar in
implementarea cerintelor clientului si in
Actiuni stabilirea si planificarea obiectivelor - modelul

implementare KAIZEN
* Implicarea personalului de catre management
* Constientizarea personalului cu privire la

importanta implicarii in rezolvarea problemelor
organizatiei si in imbunatatirea continua
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PRINCIPIU Mod Promovare
Responsabilitati | organizatia
* Produsul este rezultatul proceselor
Necesitate * Performanta produsului si a organizatiei este
abordare determinata de performanta proceselor, de
Abordarea valoarea adaugata de acestea
« * ldentificarea si stabilirea proceselor in furnctie
bazata ’ < e
de valoarea adaugata pentru organizatie si
pe proces pentru client
* Stabilirea succesiunii si a interactiunii dintre
Actiuni
. procese
implementare
* Aplicarea metodologiei PDCA la nivelul
proceselor cap.7 din ISO 9001 / 2000
* Managementul ( conducerea si coordonarea )
proceselor
Responsabilitati | Organizatia
Abordarea Sistemul unic de conducere si coordonare in
managementului vederea:
ca sistem Necesitate : Impll.ementarn / utilizarii Politicii referitoare
abordare a calitate
* Stabilirii, planificarii si implementarii
obiectivelor
* Asigurarea eficientei organizatiei
o3
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* Stabilirea si implementrea sistemului de
management ca un sistem de procese conectate
si in interactiune

* Definirea furnizorilor si a clientilor procesului
o si a relatiei dintre acestia

Actiuni . .
implementare * Stabilirea si implementarea metodelor de
operare, control, monitorizare si masurare a

proceselor si a valorii adugate de acestea

* Stabilirea si implementrarea actiunilor pentru
realizarea indicatorilor planificati si
imbunatatirea continua a acestora

Responsabilitati | Organizatia

* Cerintele de piata se schimba continuu

Necesitate * Eliminarea cauzelor si a cauzelor potentiale nu
abordare se poate planifica de cele mai multe ori printr-o
Imbundtdtirea singura actiune sau obiectiv
continua * Stabilirea imbunatatirii continue ca obiectiv
permanent
.. * Utilizarea adecvata a surselor de imbunatatire
Actiuni -
. continua
implementare
* Utilizarea metodologiei PDCA ca un proces
structurat de imbunatatire continua la nivelul
proceselor cap. 7 din ISO 9001 / 2000
Responsabilitati | Organizatia
Abordarea ) * Stabilirea deciziilor si a actiunilor in baza
bazatd Necesitate datelor si informatiilor relevante
abordare ) .
pe fapte in * Eliminarea datului cu parerea
%
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luarea deciziilor * Stabilirea si mentinerea unui sistem adecvat

de raportare prin:

* Stabilirea datelor relevante pentru
performanta organizatiei si a SMC

* Stabilirea si implementarea metodelor
de colectare si prelucrare

{\C?'Um * Colectarea, prelucarea si furnizarea
implementare datelor relevante

* Analiza, documentarea si furnizarea
prin rapoarte management a informatiilor
relevante pentru decizia si actiunea
manageriala

* Implementarea imbunatatirii continue
utilizand informatiile relevante

Responsabilitati | Organizatia si furnizorul

* Realizarea de parteneriate ca resursa
Necesitate intagibila pentru organizatie

Relatii reciproc | gpordare
avantajoase cu
furnizorul

* Imbunatatirea performantei organizatiei si a
furnizorului

* ldentificare, evaluare si selectie furnizori

o * Stabilirea criteriilor de parteneriat
Actiuni
implementare * Realizarea parteneriatului

* Monitorizarea si masurarea performantei
parteneriatului
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7.1.Principiile de management al calitatii in viziunea imbunatatirii radicale.

ABOARDARE Comentarii

* Orientarea totala catre client presupune orientarea
organizatiei catre clientul intern si extern

Intr-o organizatie, peste 80% din personal nu are contactul direct
cu clientul si din acest punct de vederea costientizarea

. . importantei satisfacerii cerintelor clientului este foarte
Orientarea catre importanta.

client * Comunicarea interna a nivelului de incredere a clientului in
organizatie si cresterea continua a acesteia reprezinta un
obiectiv cu caracter permanent pentru management

* Promovarea principiului furnizor - client intern este strans
legata de abordarea bazata pe proces a intregului proces de
afaceri din organizatie

* Ghidul promoveaza stabilirea strategiilor si a obiectivelor care
vizeaza imbunatatirea radicala si cu pasi mici la nivele de:

- Centre de profit ( produs din domeniu de activitate )
. - Centre de cost ( obiective)
* Imbundtatirea radicala prin strategii si obiective constituie

esenta modelului si coerenta Ledaership cu celelalte principii
ale managementului calitati.

In acest fel, principiiul Leaderschip guverneaza promovarea
celorlalte principii ale managementului calitatii asigurand
unitatea de scop a organizatiei si transparenta in ceea ce
priveste stabilirea, planificarea, implementarea si imbunatatirea
continua a rezultatelor si a consistentei acestora

Leaderschip

* Utilizand metodologia PDCA intr-o abordare adecvata bazata
pe proces si pe management ca sistem, se asigura conditii
optime in ceea ce priveste promovarea obiectivelor ca
instrument de imbunatatire si imbunatatire continua a
performantelor organizatiei

* Planificarea in cascada si metoda QFD asigura comunicarea si

promovarea obiectivelor pe orizontala cat si pe verticala
organigramei
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* Implicarea personalului se realizeaza atat pentru
implementarea cerintelor clientului cat si pentru implementarea
obiectivelor organizatiei

Ghidul propune implementarea unui sistem de implicare (
management participativ ) care are la baza doua componente:

* Implicarea personalului de catre management si a
managementului pe nivelele relevante de catre top management

* Sistemul care sa permita implicarea voluntara personalului si a
managementului pe nivele relevante date de structura

) organizatorica prin:

Implicarea . .
personalului * Actiunea corectiva

* Actiunea preventiva
* KAIZEN

* Reusita implementarii modelului este determinata intr-o
proportie foarte mare de implicarea personalului si a lucrului in
echipa avand in vedere ca procesele cheie pentru
implementarea imbunatatirii radicale ( proiectarea si
dezvoltarea, pregatirea productiei ) sunt procese de echipa

* Nivelul de incredere al personalului in SMC ( coeficientul de
implementare si mentinere ) este determinat si de modul in care
este implicat personalul si de ce nu, si managementul de nivele
inferioare in rezolvarea problemelor si imbunatatirea continua

* Considerarea proceselor este realizata in functie de valoarea
adaugata si de consistenta rezultatelor planificate

* Rolul proceselor in imbunatatirea radicala si cu pasi mici este
pus in valoare prin modul de abordare a strategiilor si a
Abordarea bazata | obiectivelor.

pe proces Rezultatele consistente obtinute prin utilizarea proceselor
conduce la consistenta increderii clientului si a celorlalte parti
interesate in organizatie. Modelul de aboradare a proceselor
asigura si un control adecvat al interfetelor proceselor, care in
general sunt generatoare de non - valoare.

4
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* Ghidul propune abordarea metodologiei P.D.C.A. in gruparea si
evidentierea proceselor de realizare a produsului sau furnizare a
serviciului ( procese de baza sau afaceri )

Abordarea Acest mod de abordare usureaza stabilirea si planificarea
managementului obiectivelor urmarind implementarea abordarii pe baza de
ca sistem proces a obiectivelor.

* Plecand de la abordarea procesuala a obiectivelor, sistemul
management calitate este integrat sistemului de management la
nivel de organizatie

* Imbunatatirea continua vizeaza imbunatatirea radicala cit si
imbunatatirea cu pasi mici

* Epuizarea surselor de imbunatatire cu pasi mici corelata cu
canitatea de vanzari determina un nou proces de imbunatatire
radicala

* Promovarea PDCA, a actiunii corective si preventive conduce la
implementarea eficace si eficienta a imbunatatirii continue

Imbunatatirea * Modelul nu recomanda utilizarea altor documente pentru SMC
continua care sa vizeze imbunatatirea continud, respectiv planuri, decizii,
etc.

* Dezvoltarea produsului pentru organizatiile care nu dispun de
procesul de proiectare este realizata prin intermediul cerintei
7.3 din ISO 9001 / 2000

* Pentru organizatiile cu abilitati in acest sens, cerinta 7.3 poate
fi utilizata si pentru dezvoltarea celorlalte procese de realizare
a produsului
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* Promovarea principiiului este sustinuta de metodele de
colectare si prelucare a datelor cat si a metodelor de masurare
si monitorizare care sunt surse de date pentru sistemul de
management

Tn acest sens, tehnologia IT conduce la cresterea productivitati
in ceea ce priveste implementarea sistemului de monitorizare,
masurare si analiza. Prelucrarea statistica a datelor utilizand
nAboradrea pe metode adecvate conduce la operativitate in determinarea
baza de fapte in oportunitatilor de imbunatatire.

luarea deciziilor < L oy .
* Rapoartele catre management trebuie sa contina informatii

relevante obtinute din prelucrarea datelor, informatii care sa
conduca la decizii luate la minut

* Un lucru foarte important pentru rapoartele management sunt
indicatorii raportatii si tendintele acestora

Sunt raportati numai indicatorii relevanti pentru decizia
manageriala.

* Parteneriatele organizatiei sunt considerate in momentul de
fata un element esential de infrastructura

* Contributia partilor interesate in valoarea adaugata pentru
Parteneriatul cu client si orgnizatie contribuie la dezvoltarea parteneriatelor

urnizorul A ga < .. e . -

f Avand in vedere ca majoritatea organizatiilor si-au stabilit
parteneriate cu furnizorii inainte ca pe piata sa apara noua serie
de standarde, ghidul nu va insista in mod deosebit pe acest
principiu

o3
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8.Concepte referitoare la management ( 1SO 9000 / 2015 )

Sistem:

Ansamblu de
elemente corelate
sau in interactiune.

Management:

Activitdti coordonate
pentru a orienta si a
controla o organizatie

Sistem de management:

Sistem prin care se
stabileste politica si
obiectivele si prin care se
indeplinesc acele
obiective.

Sistem de
management al
calitatii:

Sistem prin care se
stabileste politica si
obiectivele calitdtii si
prin care se
indeplinesc acele

v
Managementul
Calitdtii:

Activitati coordonate
pentru a orienta si a
controla o organizatie
n ceea ce priveste
calitatea.

Management la cel mai inalt nivel:

Persoand sau grup de persoane de
a cel mai inalt nivel care conduce si
controleazd o organizatie

Politica referitoare la calitate:

Intentii si orientdri generale ale unei
organizatii referitoare la calitate asa
cum sunt exprimate oficial de
managementul la cel mai inalt nivel.

Obiectiv al Calitatii:

Ceea ce se urmdreste sau este avut
in vedere referitor la calitate.

Planificarea Calitdtii:

Parte a
managementului
calitdtii, concentratd pe
stabilirea obiectivelor
referitoare la calitate si
care specificd procesele
operationale si resursele
aferente necesare
pentru a indeplini
obiectivele calitatii.

DIN
CRATIOVA
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Controlul Calitdtii

Asigurarea Calitati

Imbundtdtirea Calitdtii

Parte a Parte a Parte a .
managementului managementului ma.n?_qfementulu/ )
calitdtii, concentratd calitdtii, concentratd calitatii, concentratd
pe indeplinirea pe furnizarea pe cresterea

cerintelor referitoare
la calitate.

increderii cd cerintele
referitoare la calitate
vor fi indeplinite.

capabilitatii de a
indeplini cerinte ale
calitatii.

Imbundtdtirea continud:

Activitate repetatd pentru
cresterea performantelor
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9. Calitatea si cultura organizational

Calitatea nu este un concept tehnico-managerial rupt de mediul socio-uman.
Calitatea produselor si serviciilor presupune atat respectarea unor norme prevazute in legi,
regulamente si standarde, cat si implicarea tuturor membrilor unei organizatii in obtinerea
si imbunatatirea acesteia.

Orice societate presupune structuri si sisteme de valori culturale si materiale, care

genereaza in timp un anume tip de mentalitate. Toate acestea formeaza un teren mai mult
sau mai putin fertil pentru generarea calitatii. Oamenii inteleg sa participe la obtinerea si
imbunatatirea calitatii numai daca munca lor este conforma cu propriul lor sistem de
valori, cu propriile mentalitati si daca factorul motivational este suficient de puternic.

Fiecare angajat trebuie sa porneasca de la ideea ca si calitatea este o marfa care se
vinde impreuna cu produsele/serviciile solicitate.

Calitatea cumparata are la baza cultura pro-calitate atat a celor care cumpara cat si
a celor care vand, produc, distribuie, controleaza etc.

Stadiul atins pe scara abordarilor calitatii in ultimii 100 de ani reflecta cerinta tot
mai accentuata "clientul nostru, stapanul nostru ".

Managementul calitatii este drumul cdtre excelentd si cdtre premiul pentru
calitate. Principiile managementului calitatii definesc portretul unui client nou, dar si
portretul unui angajat de tip nou.

In firmele in care se doreste implementarea unui sistem al calitatii (respectand
cerintele standardelor 150 9001), este necesar sa existe un grad inalt de implicare si
angajament din partea angajatilor. in plus, implementarea (si ulterior mentinerea)
sistemului calitatii solicit in mare masura munca in echipa si cooperarea intre echipe,
departamente, nivele de decizie.

Cu alte cuvinte, aplicarea cerintelor standardelor din seria 150 9000 in filme are impact
atat asupra sistemului general de management al organizatiei, cat si asupra culturii
organizationale a acesteia.

Succesul configurarii sistemului calitatii depinde de oameni, de modul cum
personalul firmei intelege si raspunde de acest proces sub aspect cultural prin;

= » cunoastere;
= » atitudini pozitive;
» » actiune (comportament individual)
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Noile cerinte care prefigureaza viitorul calitatii presupun si  schimbari
organizationale prin dezvoltarea unei culturi organizationale orientate catre calitate.
Aceste schimbari trebuie sa fie planificate, participative si negociate.

Tn acest fel schimbarea obtinuta este de durata, nivelul de performantd, cerut de un
sistem al calitatii eficient si eficace, este mentinut si imbunatatit prin mecanisme proprii;

implicarea activa a tuturor angajatilor firmei asigura stabilitate a in timp a "bunelor
practici” prezentate in documentatia de sistem.

Dupa implementarea sistemului. calitatii elementele culturale pe care le presupune

acesta permit firmei o mai buna adaptare la noi conditii si asigura mentinerea si
imbunatatirea continua a calitatii.

Acesta este si sensul noii editii a standardelor 150 9000:2000 - asigurarea calitatii si
a increderii in capacitatea producatoruluilprestatorului de a se adapta (a imbunatati)
continuu cerintelor mereu schimbatoare ale clientului sau ale legislatiei.

9. 1. Climatul organizatiei

Succesul firmei in cresterea calitatii tuturor activitatilor desfasurate depinde de
abilitatea managerilor de a dezvolta relatii umane, de a recunoaste si a evalua fiecare
dintre caracteristicile si talentele individuale, de a acorda fiecarui angajat prilejul de a
atinge propriul potential maxim, de a stimula dezvoltarea si educarea continua a
personalului.

Cerintele standardelor de management din seria 150 9000, prin respectarea carora
se configureaza in firma un sistem al calitatii, nu contin explicit mentiuni de ordin cultural.
Cu toate acestea, implementarea unui sistem de management al calitatii si implicit
auditarea acestuia sunt conditionate direct de specificul culturii organizationale, de
elementele culturale preexistente la inceperea procesului, de flexibilitatea de a integra
noi valori si norme specific calitatii.

A avea in firma un sistem al calitatii este o dovada a unui management performant,
a unui management orientat spre valori culturale care considera calitatea un factor
fundamental al progresului. Aceasta presupune existenta unei adevdrate culturi a
calitatii.

Cultura calitatii reprezintd un sistem de valori ce existd intr-un mediu
organizational care este orientat cdtre mentinerea si imbundtdtirea continud a calitatii.

Organizatiile cu un climat favorabil pentru cultura calitatii, indiferent de produsele
sau serviciile fumizate, indiferent de marimea lor, prezinta o serie de caracteristici
comune:

3
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e Angajatii sunt in egald mdsurd implicati si autorizati;

e Munca este fdcutd in echipa:

e Managerii sunt in egald mdsurd angajati si implicati; responsabilitatea nu se
e deleagd;

e Sunt alocate resurse suficiente, unde si cand este nevoie, pentru a asigura

e imbundtadtirea continud a calitatii;

e Recompensele si sistemul de promovare incurajeazd contributia la imbundtdtirea
e continud a calitatii;

e Mesajele de la clienti sunt preluate activ in vederea imbundtdtirii continue a
e calitatii;

e Furnizorii si clientii sunt tratati ca parteneri;

e Existenta sistemului de valori se bazeazd pe standarde inalte de performantd
pentru

e management si resursele umane, pentru produsele/serviciile realizate;
e Existd comunicare continud, deschisa;

e Existd obisnuinta evaludrii si imbunatatirii continue

Organizatiile cu un climat nefavorabil pentru cultura calitatii prezinta urmatoarele

caracteristici:

» Mediul ostil determinat de managerii obisnuiti sd dea ordine dintr-o pozitie izolata

= face imposibild trecerea spre calitatea totald;

» Exista fluctuatii ale membrilor managementului;

= Trecerea la calitatea totald dureaza;

» Majoritatea actiunilor incepute sau a ideilor declarate sunt abandonate;

» Angajatii nu sunt deschisi la ideea de parteneriat intern bazat pe sprijin reciproc si

= [ucru in echipa;

» Nu existd comunicare, transparentd, receptivitate;

» Nu existd pe primul plan preocuparea pentru calitate si satisfacerea cerintelor
clientilor.

s
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9.2. Rolul managerilor
Cultul calitatii devine un element complementar activitatii economice; el trebuie

insuflat participantilor la procesele economice si sociale angajate in mecanismul de
obtinere a valorii. Un rol imens in aceasta cultivare a inclinatiei spre calitate revine
educatiei, dar si managementului.

Cultura calitdtii incepe de la cultura manageriald.
Managerul trebuie sa stie sa raspunda la intrebarea: "Este oare calitatea impusa din afara
organizatiei, de lege sau de client?"

intre principiile de baza ale managementului se regdseste si imbunatatirea calitatii,
ori aceasta actiune inseamna tocmai scaderea noncalitatii, tinta catre "zero defecte".

Se poate afirma ca pentru a aplica acest principiu este necesar sa se schimbe
managementul. De aici, concluzia: managementul poate fi schimbat fara costuri - produsul
defect nu! Aici intervine managementul strategic al calitatii.

Managementul strategic al calitatii reprezinta noua culturd la nivelurile cele mai inalte
ale organizatiei. Pentru introducerea acestuia este nevoie de initiativa si schimbare din

partea managerilor superiori si de implicarea personala.
Motivarea unei astfel de initiative poate proveni din diverse surse, in principal:
1. Perceperea unei ocazii de crestere a vanzarilor si de a reduce costurile, printr-o
calitate superioara;
2. Semnalarea din timp a unei amenintdri exterioare care poate fi preintampinata;
3. O crizd curenta care necesita revenirea la principiile fundamentale

Orice schimbare la nivel managerial sau tehnologic, consta in realitate din doua
schimbari: schimbarea in sine si consecintele sociale determinate de aceasta schimbare.

Consecinta sociala este elementul perturbator. Problema apare din ciocnirea a doua
culturi: cea a adeptilor schimbarii si cea a societatii afectate.

Cinci elemente majore trebuie sa caracterizeze managerul de astazi:
e C(apacitatea de a se informa;
e C(apacitatea de a comunica;
e C(apacitatea de a fi exemplu;
e C(Capacitatea de a analiza;

e C(apacitatea de a lua decizii.
3
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Toate acestea tin de cultura individului, de cultura organizatiei in ansamblul ei. Pentru
managementul la varf componenta "cultura calitatii in organizatie" trebuie sa reprezinte o
preocupare constanta.

Dupa aparitia seriei de standarde 1SO 9001 principala dificultate cu care s-au
confruntat si se confrunta managerii a fost si este comunicarea (lipsa de comunicare).

Comunicarea reprezinta "ansamblul instrumentelor prin care un spirit influenteazad alt
spirit™, Ca sa faci un om sa inteleaga nu ajunge sa-i pui standardele in mana si suporturi de
curs cu imagini si sageti, mai trebuie sa-i comunici aceste lucruri, adica sa-i vinzi
convingerea ta.

Calitatea se adreseaza tuturor oamenilor firmei si fiecdruia in parte.

Calitatea implicd asumarea rdspunderii.

Calitatea implica managementul calitdtii totale - TQM.

TQM implica managementul schimbarilor.

Orice sistem managerial trebuie sa evalueze la anumite intervale de timp cultura

existenta in organizatie. Constatarile vor fi comparate cu ce cunoastem despre cultura
calitatii, cu scopul identificarii schimbarilor culturale necesare pentru a imbunatati
continuu calitatea, productivitatea si competitivitatea.

Managerii pot folosi, pentru a conduce acest proces de evaluare, liste de verificare
aplicate tuturor (selectiv) angajatilor.

Crearea sau/si imbunatatirea calitatii se poate realiza prin:

Demonstrarea angajamentului cd preocuparea prioritard a managementului si

organizatiei este calitatea; angajamentul este demonstrat prin comportament, prin
exemplul personal;

e Orientarea spre client este forta conducdtoare din spatele TQM;

e Implicarea angajatilor, desemnarea unor echipe de imbundtdtire a calitdtii,

e promovarea ideilor proprii;

e Promovarea lucrului in echipd;

e Constientizarea termenilor utilizati in limbajul specific managementului

e calitatii;

e Constientizarea cd TQM necesitd o viziune mai largad asupra strategiei si
pozitiei competitive a organizatiei;"

&

UNIVERSITATEA
DIN
- CRATOVA ®SA_




* X
=

*
* *

<

UNIUNEA EUROPEANA Instrumente Structurale
2014-2020

* *
* 4 Kk

Componentele sistemului de valori ale calitatii totale se bazeaza pe concepte
precum: incredere, responsabilitate, integritate.

Acest sistem de valori conduce de fapt la un comportament etic bazat pe:
» Onestitate
» Obiectivitate
« Integritate
« Incredere.
Sistemul de valori care conduce la performanta de varf si excelenta include:
o Realizare
o Contributie
o Autodepasire
o Creativitate
o Calitate
o Oportunitate.
Aceste seturi diferite de valori nu se exclud reciproc, ci se completeaza intr-un
mediu de lucru favorabil, care implica, autorizeaza si acorda importanta personalului.

Terminologie, interpretari 1SO 9001

> Terminologie

= Parte interesata: persoana sau organizatie care poate afecta, poate sa fie afectata
sau care are perceptia ca este afectata de o decizie sau activitate a organizatei,

Partile interesate pot include:
- Clientii,
- Comunitatea,
- Furnizorii,
- Organisme de reglementare,
- Organizatii nonguvernamentale,
- Investitorii,

- Angajatii,
o3
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= Cerinta: necesitate sau asteptare care este declarata, in general implicita sau
obligatorie,

Nota 1: In general ,,implicita” insemna ca este o practica comuna sau o obisnuinta
pentru organizatie si partile interesate, pentru care necesitatea sau asteptarea este
implicita,

Nota 2: Cerintele, altele decat cele legale, devin obligatorii atunci cand sunt
adoptate de catre organizatie,

O cerinta specificata este una care este declarata, de exemplu, informatiile
documentate,

= Risc: efectul incertitudinii,

Riscul este adesea exprimat ca o combinatie intre consecintele unui evenimet
(inclusiv schimari de circumstante) si probabilitatea asociata (ISO Ghid 73),

I Externalizare: a face un aranjament in care o organizatie externa efectueaza o
parte a functiei sau un proces al organizatiei,

Raspunderea pentru functia sau procesul externalizat ii revin organizatiei,
= Proces, ansamblu de activitati corelate sau in interactiune care utilizeaza elemente
de intrare
pentru a livra un rezultat intentionat;
=y Context al organizatiei, combinatie de aspecte interne si externe care pot avea un
effect
asupra modului in care o organizatie abordeaza dezvoltarea si realizarea obiectivelor sale;
=y Consultant pentru SM, personana care sprijina organizatia in realizarea SMC
furnizand
sfaturi sau informatii (ISO 10019: 2005);
=y Cerinta legala, cerinta obligatorie specificata de un organism legislativ (parlament
national, UE, etc);

=y Cerinta reglementata, cerinta specificata de o autoritata mandatata de un organism
legislativ (guvern, autoritate, etc);

=y Eficacitate, gradul in care activitatile planificate sunt realizate si rezultatele
planificate sunt obtinute;

= Eficienta, relatia dintre rezultatul obtinut si resursele utilizate;
= Corectia, actiune de eliminare a unei neconformitati;

= Actiune corectiva, actiune de eliminare a cauzei unei neconformitati si de
prevenire a reaparitiei acesteia;
&
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= Neconformitate: neindeplinirea unei cerinte,

Neconformitatea se refera la cerintele specificate de standardul de referinta pentru
SMC si la cerintele adoptate de organizatie,

= Management, actiuni coordonate pentru a orienta si controla o organizatie;

> Interpretari ISO 9001

= Standardele au ca fundamente:
Abordarea bazata pe proces,
PDCA,
Abordarea bazata pe risc,

Versiunea 2015 a lui ISO 9001 consolideaza abordarea bazata pe proces si PDCA si
transforma abordarea bazata pe risc din cerinta implicita (ISO 9001: 2000, respectiv 2008;
ISO 14001; 2004) in cerinta (cerinte) explicita (explicite) .

= Cerintele sistemului de management CALITATE specificate in acest standard
international sunt complementare cerintelor pentru produse si servicii.

= Informatii marcat "NOTA", sunt de orientare in intelegerea sau clarificarea cerintei
asociate.
= In aceast standard sunt utilizate urmatoarele forme verbale:

"trebuie (shall)" indica o cerinta;

"ar trebui (should)" indica o recomandare;
"ar putea (may)"  indica o permisiune;
“poate (can)" indica o posibilitate sau o capabilitate.

= Cerintele legale (emise prin legi de parlamanete) si cerintele reglementate (emise de
guverne, ministere, alte organisme) se vor numi “cerinte legale”,

= “informatii documentate” = informatiile necesar a fi controlate si mentiunte de o
organizatie si mediul suport care le contine,

Acolo unde 1SO 9001: 2008 a folosit termenii de manual, procedura, instructiune,
prezentul standard defineste cerinta de a “mentine informatii documentate”.

Acolo unde I1SO 9001: 2008 a folosit termenul de inregistrari, prezentul standard
defineste cerinta de a “pastra informatii documentate”.
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- Cerinta de a mentine informatii documentate nu exclude posibilitatea ca organizatia
sa pastreze aceste informatii,

- Acolo unde se face referire la “informatii” nu exista nicio cerinta ca aceste informatii
sa fie documentate. In acesta situatie organizatia poate decide daca este necesar sau
adecvat sa mentina informatii documentate.

= Termenul “determina” implica un proces de descoperire care are ca rezultat
cunoasterea,

Nu este sinonim cu identificarea pe care o include,

= Schimbrile innstructura si terminologia ISO 9001: 2015 nu trebuie sa fie reflectate in
documentatia SMC a unei organizatii (se poate pastra codificarea procedurilor cu numerele
de aparitie a clauzelor),

= Structura clauzelor are la baza prezentarea corecta a cerintelor . Acesta structura
nu este sustinuta de o cerinta care sa reprezinte un model pentru documentarea SMC sau a
proceselor acestora,

= Termenii utilizati in cadrul standardului nu sunt sustinuti de o cerinta privind
preluarea acestora in cadrul SMC al organizatii. Organizatia trebuie sa utilizeze termenii
relevanti pentru operatiunile / activitatile sale,

= Organizatiile pot alege sa utilizeze termeni care se potivesc operatiunilor /
activitatilor lor (de exemplu: utilizand “inregistrari” , “documentatie” , “protocoale” , etc
mai degraba “informatii documentate” sau “furnizor” , “partener” “vanzator” , etc mai
degraba decat “furnizor extern”.

Intocmit,
Cojocaru Camelia Valentina

Expert curs Sistem integrat de asigurare a calitatii
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