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Despre...

Acest material didactic te va familiariza cu specificul activitatilor privind
proiectarea si implementarea sistemului calitdtii, pe baza documentatiei
tehnice de specialitate din domeniu:

& SR EN ISO 9000:2001 Sisteme de management al calitatii.
Principii fundamentale si vocabular;

% SR EN ISO 9000:2001 Cerinte, PS — Proceduri de sistem, PG —

Procedura generald, PO — Proceduri operationale, IL — Instructiuni
de lucru, Inregistrari, STAS — uri in vigoare.

Tematica de instruire este orientatd spre cunoasterea elementelor

esentiale a Sistemului de Management al Calitatii conform SR EN ISO
9001:2015.

Tematica de instruire prevede abordarea urmatoarelor subiecte:

1. Principiile de management al calitatii: orientarea catre client,
leadership, implicarea personalului, abordarea procesuala,
abordarea sistemului de catre management, imbundtitirea
continud, abordarea concretd in luarea deciziilor, relatii reciproc
avantajoase cu furnizorii.

2. Functiile managementului calitatii: planificarea calitatii,
organizarea activitdfilor referitoare la calitate, coordonarea
activitatilor referitoare la calitate, antrenarea personalului pentru
realizarea obiectivelor calitatii, tinerea sub control a calitatii,
asigurarea calitatii, imbunatatirea calitatii.

3. Elementele controlului statistic: caracteristica controlata, lot,
marime esantion, reguli de extragere a esantionului, plan de

control, grad de severitate, nivel de calitate acceptabil (AQL), cifra
de acceptare, cifra de respingere.

4. Etape ale controlului statistic: extragerea esantionului,
determinarea caracteristicii  conform procedurii  specifice,
compararea caracteristicii controlate cu conditiile din standarde,



identificarea defectelor, comparareca numarului de defecte
identificate cu cifra de acceptare/de respingere.

5. Masurile care se impun in urma efectudrii controlului statistic:
acceptare/respingere lot de produse trecerea la alt plan de control
(alt grad de severitate, AQL).

6. Cerintele pentru implementarea unui sistem de asigurarea
calitatii: proceduri, manualul calititii, satisfacerea clientilor,
costuri, standarde de firma, legislatie, feedback, grafice de
documentare.

7. Audit de calitate (intern/extern dat) pe metode statistice,
mentenantd, planificarea intretinerii, urmarirea parametrilor de
functionare-interpretarea lui.

8. Factori care afecteaza costurile calitatii: rebuturi, reconditionari,
reparatii, produse neconforme, reclamatii clienti, produse
returnate, penalizari pentru intarziere, despagubiri pentru daune.

9. Conceptul de imbunatatire continua a calitatii.

10. Strategii de imbunatatire a calitatii: strategia Kaizen, Ciclul
PEVA (planifica-executa-verifica-actioneaza), principiul ,,zero
defecte”.

11. Ghid pentru imbunatatirea calitatii conform standardului 1ISO
9004-4 si standardelor ISO specifice domeniului de activitate.

12. Instrumente de imbunatatire a calitatii: instrumente ajutitoare
(brainstorming, stratificare, metoda intrebarilor), instrumentele
calitatii (grafice, diagrame, histograme, fise de control statistic).

Dupa ce vei parcurge acest material didactic, vei fi capabil sa precizezi
principiile de management al calitatii si sa efectuezi un control statistic.
De asemenea, vei putea sa actionezi pentru mentinerea sistemului de
asigurarea calitatii si sa aplici tehnici de imbunatdtire continud a
calitatii.
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1. INITIERE iIN MANAGEMENTUL CALITATII

1.1. Calitatea — concept si definitii conexe

Importanta calitatii produselor, serviciilor, in particular, si calitatea
vietii, In general, sunt subiecte care preocupa intreaga societate.

Din punct de vedere etimologic, termenul de calitate provine de la
cuvantul latinesc «qualitas», care la randul sau derivd din cuvantul
«qualis», cu intelesul de ,,fel de a fi”.

Cicero este filosoful care foloseste printre primii in opera sa, cuvantul
calitate:

,,De ce avem nevoie de calitate?
Pentru a ne diferentia.
De ce sa ne diferentiem?
Pentru a supravietui ca organism viu intr-un mediu viu, cum este de
exemplu: viata si piata”.

In manuscrisele chinezesti, primul mileniu a erei noastre, hieroglifa
«calitate» era formatad din doud elemente: «echilibru» si «bani». Astfel,
savantii au explicat semnificatia acestuia prin «de prima clasa» si
«scump». (Efimov V.V. apud Cernavsca O. 2018)

Exista o multitudine de definitii referitoare la conceptul de calitate.

&5 .ansamblul de proprietati si caracteristici ale unui bun sau serviciu
care 1i confera acestuia aptitudinea de a satisface necesitatile

exprimate sau implicite” % 1SO 9000:2000;

25 totalitatea caracteristicilor sau performantelor unui bun/serviciu,
care determina aptitudinea acestuia de a corespunde, de a se potrivi

cu destinatia data de catre client, cu intentia de utilizare a clientului”
& Standardul industrial japonez JIS 78101:1981;



£5 .0 abordare sistemica §i sistematica in scopul obtinerii excelentei in
legatura cu bunurile sau serviciile realizate de o intreprindere, in
special in ceea ce priveste modul in care ele sunt conforme cu
cerintele clientilor si le satisfac nevoile” % Societatea Americana
pentru Controlul Calitatii (ASQ);

25 . ansamblul de proprietati si caracteristici ale unui produs sau
serviciu care 1i confera acestuia aptitudinea de a satisface
necesitatile exprimate sau implicite” % STAS 1SO 8402:1991;

25 calitatea este un atribut esential si distinctiv a ceva sau al cuiva.
Este un grad de excelenta sau valoare. Calitatea este o proprietate,
caracteristica ce defineste natura, aparent individuald, a ceva. Si nu
in ultimul rand, calitatea este o stare sociala superioara, «un om de
calitate»” & Dictionarul Online Webster;

25 calitatea este totalitatea insusirilor si laturilor esentiale in virtutea
carora un lucru este ceea ce este, deosebindu-se de celelalte lucruri.
Insusire (bund sau rea), fel de a fi (bun sau rau)” ®Dictionarul
Explicativ al Limbii Romane.

25 Calitatea este denumita «aptitudinea de utilizare» sau
«conformitatea cu scopul» sau «conformitatea cu conditiile» sau
«satisfactia clientului» (in modul in care au fost definite mai sus,
aceste denumiri reprezintd doar anumite fatete ale calitétii)”. ©1SO

8402:1995
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Calitatea este un obiectiv deoarece, pentru a fi
competitivd, organizatiile trebuie sd raspunda
precis necesitatilor si asteptarilor clientilor si
utilizatorilor.

Calitatea este 0 metodologie care promoveaza
participarea, prin dezvoltarea unui mediu de
munca corespunzator.

Calitatea implica motivarea si responsabilitatea
si astfel o organizatie, comportarea sa si
metodologiile trebuie sad fie bazate pe initiativa
si participarea beneficiarului.

Calitatea este un obiectiv al excelentei
organizationale.

Calitatea este o metodologie si o cale de
promovare a participdrii active a oamenilor,
Carta Europeanad a | bazata pe implicarea si responsabilitatea fiecarui
Calitatii individ.

Calitatea este o prioritate pentru fiecare si in
toate timpurile.

Calitatea este 0 masura a eficientei (non-
calitatea conduce la o cheltuire a resurselor
estimata la sute de miliarde de euro anual). Prin
reducerea costurilor, promovarea inovatiei,
incurajarea initiativei, calitatea devine forta

------

cresteril numarului locurilor de munca.

In general, calitatea defineste gradul in care un produs/serviciu, prin
totalitatea caracteristicelor sale tehnice, economice, estetice, sociale si
de exploatare, satisface nevoia pentru care a fost creat/livrat.

11



Calitatea reprezinta un factor decisiv in activitatea oricarei entitati, mai
ales 1n conditiile actuale socio-economice.

produs sau ale unui serviciu, care 1i confera acestuia aptitudinea de a
satisface necesitatile exprimate sau implicite.

Caracteristicile implicite sunt cele care definesc efectiv bunul/serviciul
realizat, Tn timp ce caracteristicile exprimate sunt cele prevazute in
documentatia tehnica sau in cea de comanda. Aceste caracteristici pot fi
prezentate Tn urmatoarele grupe:

& caracteristici cerute de utilizator;
U caracteristici specificate in documentatia tehnica;

U caracteristici ce depind de organizarea si desfasurarea procesului
de fabricatie (calitatea materiilor prime, gradul de inzestrare
tehnica, nivelul de calificare a personalului, disciplina muncii);

& caracteristici functionale, care tin de modul de exploatare si
consumare.

Observatie: Aprecierea calitatii este subiectiva si se realizeaza pe baza
unui ansamblu de caracteristici considerate ca fiind esentiale, atat de
producator/furnizor de servicii dar si de consumator/beneficiar. In

etc); functionale (viteza, randament, productivitate, fiabilitate,

.......... [ G gleyimeegepihyd

modul de apreciere al calitatii, sunt influentate direct sau indirect:
marimea cifrei de afaceri, mentinerea pozitiei de piatd, cucerirea de noi
nise de piatd sau de noi piete, imbunatatirea imaginii entitatii respective,
nivelul de incredere al clientilor si al furnizorilor in serviciile si in
produsele oferite, etc..

12



Termenul de calitate poate fi utilizat cu adjective ca «slabay, «bunady» sau
«excelentdy.

Calitatea este masura in care un ansamblu de caracteristici intrinseci

.................

declarata, in general cerinta este implicita/obligatorie.) & 1SO 9000:2006

Non-calitatea reprezinta diferenta dintre serviciul asteptat de catre
client (utilizator) si serviciul realizat de catre produs. Astfel, sursele de
non-calitate sunt determinate de diferenta dintre:

Cerinte # Perceptie e
Perceptie # Specificatie ‘
Specificatie # Realizare R ‘D‘//

Calitatea reala # Modul de comunicare

In practica, termenul de calitate se foloseste in expresii distincte, precum:
v’ calitate proiectata;

,,Prin conceptul de «quality by design», cu sensul de calitate (obtinuta)
prin proiectare: calitatea trebuie construita la proiectarea produsului,
pentru a se asigura ca produsul va atinge Tn mod consistent o calitate
predefinita la sfarsitul procesului de fabricatie”. (Ealey L. A., 1988)

Calitate proiectatd se refera la gradul in care produsul proiectat va
asigura satisfacerea nevoilor utilizatorilor/consumatorilor, precum si
posibilitatea de a asigura realizarea optima a produsului, din punct de
vedere al tehnologiilor de fabricatie folosite si din punct de vedere
economic.

v’ calitatea productiei/prestatiei;

,,Calitatea nu este niciodatd un accident. Ea este intotdeauna rezultatul
unui efort inteligent determinat de dorinta de a produce un produs

13



superior”. (Erickson Q. E. apud Ciurea S., & Dragulescu N., 1995).
Calitatea productiei/prestatiei se refera la conformitatea cu tehnologiile
de fabricatie prevazute in documentatia tehnica.

v calitatea produselor/serviciilor;

,Calitatea inseamnd sa indeplinesti si sd depasesti asteptarile
consumatorilor”. (Stanciu 1., 2002)

Dar, ,,prin calitate nu trebuie sa se inteleaga cel mai bun produs/serviciu
in sens absolut, ci cel mai bun produs/serviciu in conditiile impuse de
catre client, conditii izvorande din modul de utilizare si pretul de
vanzare”. (Ilies L., 2003). Deci, calitatea produselor/serviciilor se refera
la gradul in care produsele satisfac nevoile consumatorilor /utilizatorilor.

v’ calitatea potentiald — calitatea produsului dupa proiectare, inainte
de a intra in fabricatie;

v’ calitate realizatd — nivelul calitativ constatat la Tncheierea
procesului de fabricatie;

v’ calitate asigurata — nivelul calitativ obtinut in urma unui program
unitar ce cuprinde toate modalitatile prin care se poate controla
calitatea: activitdti de prevenire, masurare sau actiuni corective;

v’ calitate contractata — exprima nivelul calitativ al produselor asupra
caruia au convenit partile contractante;

v’ calitate totala

,,Calitatea totalad reprezinta ansamblul de principii s1 metode organizate
intr-o strategic globala care vizeaza mobilizarea intregii intreprinderi,
pentru a obtine cu costuri mici 0 mai bund satisfacere a cerintelor
clientului”. (Frasineanu & Frasineanu, 2003)

,Calitatea totald reprezintda pentru organizatie o politicd, prin care
aceasta tinde la mobilizarea permanenta a tuturor membrilor sdi, pentru
a imbunatati calitatea produselor si serviciilor pe care le realizeaza,
precum si calitatea functionarii si obiectivelor sale, in relatie cu mediul

sau. (Thierry, 1993)
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,,Calitatea totala nu este efectul hazardului. Pentru realizarea ei este
necesard definirea clara a rolului fiecarui, planificarea si tinerea sub
control a tuturor proceselor intreprinderii, ca si a reclamatiilor cu
partenerii externi”. (Olaru, 1995)

Calitatea este determinata de toate etapele de realizare a
produsului/serviciului, respectiv de la conceptie la executie, livrare,
exploatare, si chiar servicii post-livrare.

PLANIFICARE REALIZARE EXPLOATARE
* Proiectare produs | « Contractare » Montare / Punere in
« Marketing - Aprovizionare functiune
« Executie * Intretinere
produs/Prestare « Eliminare/Reutilizare
serviciu * Tratarea deseurilor
* Inspectie « Servicii post-livrare
» Conservare/Ambalare (service / consultanta)
* Depozitare
* Vanzare/Livrare

Figura 1.1. ,,Calitatea” in ciclul de viata al unui produs/serviciu

Indiferent de modul in care este definita calitatea, cert este ca asigura o
serie de beneficii atat pentru organizatie cat si pentru membrii sai.

15



Afacere Angajati

e lucru mai clare

' profit mai mare Ja

S — p—
mai mults valoare . R———
’ addugats nstructiuni de ]

Figura 1.2. Perspective ale ,,calitatii”

,Calitatea este singura fortda importantd care contribuie si duce la
cresterea economicad a companiilor pe pietele internationale”.
(Feigenbaum, 1982).

,Calitatea este autoritatea firmei, marirea profitului, cresterea
prosperitatii, din acest motiv managementul calitdtii devine o sarcina de
prima importantd pentru intreg personalul entitétii, de la conducator pana
la fiecare angajat in parte”. (Rebrin Yu.I. apud Cernavsca O., 2018)

,Prin calitate trebuie sd intelegem nivelul de satisfactie al tuturor
caracteristicilor de produs, care 1indeplinesc cerintele conform
necesitatilor si dorintelor partilor interesate. [Partile interesate sunt
considerate a fi: consumatori, producatori, furnizori, organizatii
publice, alte structuri de stat si restul reprezentantilor ale paturilor
sociale”. (Vasin S.G. apud Cernavsca O., 2018)

Alte definitii ale calitatii:

an calitatea este satisfacerea clientului; calitatea este aptitudinea
de a fi corespunzator utilizarii; calitatea este ceea ce clientul este
dispus sa plateasca, in functie de ceea ce obtine si valorifica;

16



L calitatea este ,,expresia gradului de utilitate sociala a
produsului, masura in care prin ansamblul caracteristicilor sale
tehnico-functionale, psiho-senzoriale si ale parametrilor
economici satisface nevoile pentru care a fost creata si respecta
restrictiile impuse de interesele generale ale societatii privind

eficienta economica, protectia mediului natural si social”. (Sraum
Gh., 2000)

an ,calitatea este un instrument strategic al managementului
global al organizatiilor pentru ca determind in gradul cel mai inalt
competitivitatea produselor/serviciilor companiilor pe plan intern
si international”. (Paraschivescu A., 2006)
Definitii conexe calitatii:
Eficacitatea — relatia Intre rezultatul obtinut si rezultatul asteptat
(planificat).

Eficienta — relatia intre rezultatul obtinut si resursele utilizate.

Sa recapitulam!
Calitatea:

& nu este exprimati printr-o singurd caracteristica, ci
printr-un ansamblu de caracteristici;

ry ¥ nu este de sine stitdtoare, existd numai in relatia cu
,;;a nevoile clientilor;

%

-

¥ este o variabila continui;

¥ trebuie sa fie satisfacute nu numai nevoile exprimate,
dar si cele implicite.

17



1.2. Managementul calitatii

Conform SR EN ISO 9000:2006, managementul calitatii reprezinta
ansamblu de activitati coordonate pentru a orienta si a controla o
organizatie n ceea ce priveste calitatea.

Literatura de specialitate ofera o gama extinsd de definitii pentru
managementul calitatii (Cernavsca, 2018):

[ este o politica sau o strategie a organizatiei in domeniul calitatii;

[ este o filosofie care descrie obiectivele organizatiei in domeniul
calitatii;
[ reprezinta o strategie globala a calitatii;

[0 reprezintd ansamblul de principii si metode organizate intr-0
strategie globala vizand mobilizarea intregii organizatii pentru a obtine
o mai buna satisfacere a clientului la un cost cat mai mic;

L reprezinta politica organizatiei prin care aceasta tinde sa-si
mobilizeze toti membrii pentru imbunatatirea calitdtii produselor si
serviciilor, precum si calitatea functiondrii si a obiectivelor sale in
relatie cu mediul;

[0 reprezinta satisfacerea nevoilor clientilor in ceea ce priveste
calitatea produsului, livrarea cantitatii cerute, la timpul cerut, la locul
solicitat, la un cost cat mai mic pentru un client, in conditiile unei
relatii agreabile si eficiente cu acesta si ale unui sistem administrativ
fara erori, incepand cu elaborarea comenzii si pana la plata facturii in
conditiile unei relatii agreabile si eficiente cu acesta si ale unui sistem
administrativ fard erori, incepand cu elaborarea comenzii si pana la
plata facturii in conditii de rentabilitate pentru organizatie (chiar mai
mult, produsul oferit, trebuind sa starneasca incantarea, entuziasmul
clientului);

L sistemul de management al organizatiei este centrat pe calitate,
bazat pe participarea tuturor membrilor sdi prin care se urmareste
asigurarea succesului fundamentata pe calitate totala, prin satisfacerea
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clientului si obtinerea de avantaje pentru toti membrii organizatiei si
pentru societate.

Orientarea si controlul referitoare la calitate includ:

& Politica referitoare la calitate;

¢ Obiectivele calitatii;

@7

¢ Planificarea calitatii;

o

¢ Controlul calitatii;
] Asigurarea calitatii;

¥ Imbunatatirea calitatii.

1.3. 1SO

Organizatia Internationala de Standardizare (acronim in limba engleza:
ISO) este o organizatie independentd, non-guvernamentald fondata in
1947, care a formulat terminologia referitoare la calitatea tuturor
sectoarelor de activitate. (https://www.iso.org/home.html)

ISO este o retea globald de organisme nationale de standardizare cu un
membru pe tard, coordonatd de un Secretariat Central cu sediu in
Geneva, Elvetia.

ISO reuneste experti internationali pentru a impartdsi cunostinte si a
dezvolta standarde internationale care ofera solutii provocarilor globale.
Astfel, ISO oferda o platformd comunda pentru dezvoltarea unor
instrumentelor practice, ca rezultat al intelegerii asteptarilor si nevoilor,
st al colaborarii cu toate partile interesate.

Un standard international este un document care contine
ﬁ% informatii practice si bune practici. Adesea descrie un mod

NJZF agreat la nivel international de a face ceva sau o solutie la o
problema globala.
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Standardele 1SO:

(e ot y NP : <
XtZ  compatibilizeaza produsele, astfel incat sa se potriveasca si

sa functioneze in parametri prestabiliti;

(5

XtZ  permit identificarea problemelor de siguranta ale produselor
si serviciilor,

H

(e : . g o : . :
XtZ  stimuleazd diseminarea ideilor si solutiilor, a cunostintelor

tehnologice, dar si a celor mai bune practici de management.
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2. PRINCIPIILE MANAGEMENTULUI CALITATII

Standardele ISO 9000, ISO 9001 si standardele conexe de management
al calitatii ISO se fundamenteaza pe 7 principii de management.

g, Principiu este 0 regula de baza (fundamentala) care
BO/ are o influenta majora asupra modului in care se
-4 realizeaza ceva.

Principiile de management a calitatii reprezinta un Set
de norme, reguli si valori care sunt acceptate ca fiind

gestionarea calitatii.
Fiecare principiu de management a calitatii va fi prezentat din
urmatoarele perspective:

‘ ))) Declaratie: descrierea principiului

B0,0,0,0 . - . . . ..
% Justificare: explicarea motivului pentru care principiul este
important pentru organizatie

Actiuni pe care le puteti intreprinde: exemple de actiuni
tipice pentru a Tmbundtati performanta organizatiei atunci

m Beneficii cheie: exemple de beneficii asociate cu principiul
- ? -

cand aplicati principiul

Cele 7 principii de management a calitatii sunt:

L o

1. i» ORIENTAREA CATRE CLIENT;
L

2.i> LEADERSHIP;
L

3.i> IMPLICAREA PERSONALULUI,
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[ o
4.i; ABORDAREA PE BAZA DE PROCES A SISTEMULUI DE
CATRE CONDUCERE;

-/\ ~ A A
5. is IMBUNATATIREA CONTINUA;
- A
6. is LUAREA DECIZIILOR PE BAZA PE DOVEZI;

o <
7. is MANAGEMENTUL RELATIILOR Cu PARTILE
INTERESATE (RELATII RECIPROC AVANTAJOASE).

2.1. & Orientarea catre client

‘ ) Declaratie: Obiectivul principal al managementului calitatii este

........................................................................

------------------------------------------------------------

% Justificare: Succesul continuu este obtinut atunci cand o

------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------

de a crea mai multa valoare pentru client. /ntelegerea nevoilor curente
si anticiparea nevoilor viitoare ale clientilor si ale altor parti interesate
contribuie deopotriva la succesul pe termen lung al organizatiei.

m Beneficii cheie: ©se creeazd mai multd valoare pentru client;
Gereste satisfactia clientilor; Ware loc fidelizarea clientilor; % se
perfectioneazd modul de derulare al afacerii; $creste reputatia
organizatiei; $se extinde portofoliu de clienti; ©cresc veniturile
organizatiei; & creste cota de piata a organizatiei.

J
\ ]

= Actiuni pentru imbunatatirea performantei organizatiei: % aflati
care sunt clientii organizatieir (clientii directi dar si indirecti «parti
interesate»); Lintelegeti nevoile curente si viitoare ale clientilor, precum
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si asteptarile acestora; L stabiliti obiectivele organizatiei in relatie cu
nevoile si asteptarile clientilor; % comunicati nevoile si asteptarile
clientilor catre toti membrii organizatiei; $planificati, proiectati,
dezvoltati, produceti, livrati bunuri si servicii in acord cu nevoile si
asteptarile clientilor; ¥ masurati si monitorizati satisfactia clientilor si
luati masuri adecvate de remediere; ©determinati si luati masuri cu
privire la nevoile si asteptdrile partilor interesate care pot afecta
satisfactia clientilor; & gestionati activ relatiile cu clientii pentru a avea
succes pe termen lung.

o
2.2. i> Leadership

pentru personalul angajat Tn atingerea obiectivelor de calitate ale
organizatiei.
0,0,0,0,0

Justificare: Stabilirea unui scop, a directiei de actiune si
implicarea intregului personal permit unei organizatii si-si alinieze

obiectivelor sale.

m Beneficii cheie: G ereste eficacitatea si eficienta in indeplinirea
obiectivelor de calitate ale organizatiei; ©are loc 0 mai buna coordonare
a proceselor organizatiei; & se Imbunatiteste comunicarea interna si se
armonizeazd schimbul de informatii intre diferite niveluri si functiile
organizatiei; & se imbunatateste capacitatea organizatiei si a angajatilor
de a livra rezultatele dorite.

J
\ ]

= Actiuni pentru imbunatatirea performantei organizatiei.

politicile si procesele in intreaga organizatie; ®stabiliti, sustineti si
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modele etice de comportament, la toate nivelurile organizatiei;
Ginstituiti o cultura a increderii si integritatii in intreaga organizatie
(increderea indusa de modul de comportament al angajatilor si
integritatea acestora asigurd extinderea portofoliului de clienti);
U stimulati angajamentul pentru calitate la nivel de organizatie;
Gasigurati-va cad liderii de la toate nivelurile sunt exemple pozitive
pentru oamenii din organizatie; ® oferiti oamenilor resursele, instruirea
si autoritatea necesara pentru a actiona cu responsabilitate; & inspirati,
incurajati si recunoasteti contributia oamenilor la atingerea diferitelor
obiective,

i:' . .
2.3. < Implicarea personalului

‘ Declaratie: Pentru a spori capacitatea unei organizatii de a crea si

Justificare: Pentru a administra o organizatie in mod eficient si

si consolidarea competentelor faciliteaza implicarea oamenilor Tn
atingerea obiectivelor de calitate ale organizatiei.

m Beneficii cheie: ©are loc o intelegere mai buna a obiectivelor de
calitate de catre oamenii din organizatie si creste motivatia pentru
atingerea acestora; ®creste gradul de implicare al oamenilor Tn procesul
de imbunatitire activititii; ©se dezvoltd spiritul de initiativa si
creativitatea in randul personalului; % creste satisfactia muncii; % creste
nivelul de incredere intre membrii organizatiei si implicit se amplificd
colaborarea intre acestia; & se acordd mai multa atentie setului de valori
st culturii organizationale.
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Actiuni  pentru imbunatatirea performantei organizatiei.

intreaga organizatie; ®facilitati discutiile _deschise si schimbul _de

............ P eGP gyl Poyegiiu iyl S byt g Ry et

cunostinte _si__experientd; Gincurajati personalul si identifice

constrangerile de performanta $1 sda 1a inifiative fard teama;
Grecunoasteti si confirmati contributia personalului Tn atingerea

in functie de obiectivele individuale; & efectuati sondaje pentru a evalua
satisfactia membrilor organizatiei, analizati rezultatele si luati masuri
adecvate.

o
2.4. i) Abordarea pe baza de proces a sistemului de catre conducere

l ))Declam,tie: Rezultate consecvente si previzibile sunt obtinute mai
eficient si mai eficace atunci cand activitdtile sunt intelese si gestionate

Justificare: Sistemul de management al calitatii este format din

sistemul cat si performantele acestuia.

m Beneficii cheie: ©creste capacitate de a concentra efortul pe
procesele cheie si pe oportunititile de imbunatatire; & prin sistemul de
procese aliniate se obtin rezultate consecvente si previzibile; %se
optimizeaza nivelul de performantd, prin gestionarea eficientd a
proceselor, utilizarea eficientda a resurselor si reducerea barierelor
functionale; % organizatia ofera incredere partilor interesate, in ceea ce
priveste: coerenta, eficacitatea si eficienta actiunilor sale.
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Actiuni  pentru imbunatatirea performantei organizatiei.
G definiti obiectivele sistemului si procesele necesare realizarii acestora;
U stabiliti autoritati, responsabili si responsabilititi pentru gestionarea
proceselor; Y determinati capacitatea organizatiei si constrangerile
procesului si analizati efectul modificarilor proceselor individuale
asupra sistemului Tn ansamblu; & gestionati procesele si corelatiile dintre
in mod eficient si eficace; Yasigurati-va ca informatiile necesare sunt
disponibile, pentru a opera si a Tmbundtiti procesele si pentru a
monitoriza, analiza si evalua performanta sistemului in ansamblu;
U gestionati riscurile care pot afecta rezultatele proceselor si implicit,
rezultatele generale ale sistemului de management al calitatii.

i:lA
2.5. &> Imbunatatirea continua

imbunatatire.
00,000

Justificare: Imbunititirea este esentialid pentru o organizatie,
pentru a mentine nivelul actual de performanta, pentru a reactiona la
schimbarile conditiilor sale interne si externe si pentru a crea noi
oportunitati de dezvoltare.

m Beneficii cheie: creste performanta organizatiei prin
optimizarea proceselor si a capacitatilor organizatorice cu impact direct
pe investigarea §i determinarea cauzelor principale care au generat un
anumit efect, proces urmat de aplicarea unor masuri de prevenire i a
unor actiuni corective; & creste capacitatea organizatiei de a anticipa si
de a reactiona la riscurile si oportunitdafile interne si externe; ©se
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eJe, N o

foloseste invatarea continua pentru realizarea corectiilor; ©se
impulsioneaza inovatia.

J
. ]

= Actiuni pentru imbunatatirea performantei organizatiei.
U promovati definirea obiectivelor de imbunatatire la toate nivelurile
organizatiei; ©educati si instruiti personalul de la toate nivelurile cu
privire la modul de aplicare al instrumentelor si metodologiilor de baza
pentru atingerea obiectivelor de imbunitatire; L asigurati-va ca aveti
oameni competenti, capabili sd promoveze si sd finalizeze cu succes
proiectele de imbunatatire; & dezvoltati si implementati procese pentru
a 1mplementa proiecte de imbunatatire in Iintreaga organizatie;
& urmariti, revizuiti si auditati planificarea, implementarea, finalizarea
si atingerea rezultatelor proiectelor de imbunatatire; % integrati analize
st studii de imbunatatire atunci cand dezvoltati bunuri, servicii si procese
noi sau cand le modificati; ©recunoasteti meritele celor care au
implementat masuri de Tmbundtétire la nivelul organizatiei.

=
2.6. i» Luarea deciziilor pe baza pe dovezi

‘ Declaratie: Deciziile bazate pe analiza si evaluarea datelor si

Justificare: Luarea deciziilor poate fi un proces complex si
unei decizii implicd analiza mai multor surse de informatii, precum si
interpretarea acestora, care de multe ori, poate fi subiectiva. Este

mai mare obiectivitate si la un grad ridicat de incredere in procesul de
luare a deciziilor.
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m Beneficii cheie: % se imbunatateste procesul de luare a deciziilor;
& imbunatateste procesul de evaluare a performantei si creste capacitatea
de a atinge obiectivele scontate; ©creste eficienta si eficacitatea
operationald; & creste capacitatea de a revizui, contesta si de a modifica
opinii si decizii; $se dezvoltd capacitate de a demonstra eficacitatea
deciziilor trecute.

J
. ]

= Actiuni pentru imbunatatirea performantei organizatiei.
U determinati, masurati si monitorizati indicatorii cheie pentru a
demonstra performanta organizatiei; $puneti la dispozitia tuturor
persoanelor relevante in procesul decizional, toate datele necesare;
U asigurati-va ca datele si informatiile sunt suficient de precise, fiabile
si sigure; Ganalizati si evaluati datele si informatiile utilizind mijloace
si metode adecvate; $asigurati-va ca oamenii sunt competenti sa
analizeze si sa evalueze datele in functie de necesitati; ®luati decizii
fondate pe dovezi si actionati echilibrat, bazandu-va pe experienta si
intuitie.

L
2.1. is Managementul relatiilor cu partile interesate (relatii reciproc
avantajoase)

Declaratie: Pentru un succes continuu, o organizatie {si

unel organizatii. Succesul continuu este mult mai probabil sa fie atins
atunci cand organizatia isi gestioneaza relatiile cu toate partile interesate
relevante cu scopul de a-si optimiza impactul acestora asupra
performantei sale.

28



m Beneficii cheie: % se imbunatiteste performanta organizatiei dar
si a partilor sale interesate, prin raspunsul la oportunitatile si
constrangerile legate de fiecare parte interesatd; Oinfelegerea
reciproca, intre partile interesate, a obiectivelor si valorilor fiecaruia;
Uereste capacitate de a crea valoare pentru partile interesate prin
schimbul de resurse si competente si prin gestionarea riscurilor legate de
calitate; & imbunatatirea gestionarii lantului de aprovizionare, fapt ce va
asigura un flux stabil de bunuri si servicii.

J
5 '

= Actiuni pentru imbunatatirea performantei organizatiei.
Y identificati partile interesate relevante (cum ar fi furnizori, parteneri,
clienti, investitori, angajati, colaboratori, autoritati publice si societatea
in ansamblu) si determinati relatia lor cu organizatia; & organizati intr-
o ordine ierarhica relatiile cu partile interesate care trebuie gestionate;

si resurse cu partile interesate relevante; & masurati performanta si oferiti
feedback partilor interesate, dupa caz, pentru a spori initiativele de
imbunatatire; ©stabiliti activitati de dezvoltare si perfectionare in
colaborare cu furnizorii, partenerii si alte parti interesate; & incurajati si
recunoasteti imbunatatirile si realizarile partilor interesate relevante.
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3. FUNCTIILE MANAGEMENTULUI CALITATII

Managementul calitatii, in acceptiunea standardului SR EN ISO

______________________

Conform standardului SR EN ISO 9000:2006, managementul calitatii
poate sd includa:

& stabilirea Politicii referitoare la calitate;

& definirea Obiectivelor in domeniul calitatii

planificarea
cahtatn

controbul
calitatu

asigurarea
caltatn

imbunatatirea
calitatu

Figura 3.1. Pasi esentiali in stabilirea proceselor

Adoptarea unui sistem de management al calitatii (SMC) este o decizie
Strategica care ajuta o organizatie sa-si imbunatateasca performantele
generale si sa ofere o baza solida pentru initiativele sale de dezvoltare
durabila. Un sistem de management al calitatii (SMC) este modul in care
organizatia directioneaza §i controleaza acele activitati care sunt legate
(direct sau indirect) cu obtinerea rezultatelor propuse.
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Tn

linii

planificarea, tinerea sub control si imbunatatirea calitatii.

Tn extenso, functiile managementului calititii sunt;

mari, functiille managementului calititii se rezumd Ia

(" )
sstabilirea  obiectivelor organizatiei 1n  domeniul
Planificarea calitatii calitatii, a proceselor operationale necesare si a
resurselor aferente realizarii obiectivelor calitatii.
\ J
a ) )
edeterminarea  structurii  organizatorice, definirea
Organizarea activitatilor responsabilitatilor, alocarea resurselor si aplicarea
referitoare la calitate metodelor care vor permite realizarea obiectivelor
stabilite.
\_ W, W,
\
( ) scomunicarea adecvata la nivelul tuturor proceselor
Coordonarea activitatilor managementului calitatii n \vederea armonizérii
referitoare la calitate deCIglllor si actiunilor organizatiei precum si a
subsistemelor sale, referitoare la calitate, in scopul
\ p atingerii obiectivelor stabilite. )
a N )
simplementarea unor tehnici (constrangere # motivare /
Antrenarea personalului pentru constientizare) prin care personalul organizatiei este
realizarea obiectivelor calitatii atras si determinat sa participe la ndeplinirea
obiectivelor in domeniul calitatii.
\ W, )
4 N < A e . )
sconstd Tn activitati de supraveghere a modului de
desfasurare a proceselor in indeplinirea cerintelor
Tinerea sub control a calitatii referitoare la calitate, Tn scopul eliminarii cit mai
rapide a eventualelor abateri dar si al prevenirii
\ aparitiei/reaparitiei acestora. )
- p
easigurarea permanenta a indeplinirii cerintelor
Asigurarea calitatii [eferitoa(e la calitate_, cu s_copul de a genera incredere
’ in capacitatea organizatiei de a oferi produse/servicii
care sa satisfaca asteptarile clientului.
\ /) )
(" )
svizeaza cresterea performantelor tuturor proceselor si
Imbunatatirea calititii imbunatatirea rezultatelor acestora, cu scopul de a
obtine un nivel al calitatii superior celui planificat.
\ J

Figura 3.2. Functiile managementului calitatii
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4. CONTROLULUI STATISTIC AL CALITATII

Controlul statistic al calitatii, ca forma de masurare si evidentiere a
calitatii, s-a dezvoltat in perioada 1941-1960. Ulterior, pe langa
introducerea pe scara larga a controlului statistic al calitatii, apare si

Managementul
Calitatea Inspectia Controlul Asigurarea calitatii,
manufacturiera calitatii statistic calitatii TOM >
L 4 v Y v Y
1900 1920 1940 1960 1980

Figura 4.1. Axa cronologica a calitatii

Sursa: Cernavsca O. (2018) ,,Managementul calitatii totale — factor de
sporire al performantelor in domeniul producerii materialelor de
finisare”, Teza de doctorat in domeniul «Stiinte sociale si economice,
Chisinau.

Controlul calititii este un proces care asigura ca standardul de produs
sau serviciu este stabilit si respectat. Principalele etape ale procesului
de control a calitatii sunt:

o
se alege caracteristica de controlat — [Horice aspect al

produsului sau serviciului care poate influenta calitatea primita de
client;

e
se alege unitatea de masura — trebuie specificata clar, mai ales in

cazul unor caracteristici senzoriale sau subiective (gustul unui
produs, atitudinea unui angajat, etc.) si totodata se decide asupra
esantionului reprezentativ pentru lotul respectiv.
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Lotul este o cantitate determinata dintr-un produs de acelasi fel,
care a fost fabricat in aceleasi conditii, cu aceleasi utilaje, din aceleasi
materii prime.

Esantionul este o submultime a lotului, extrasa dupa criterii bine
stabilite, pentru a servi la determinarea calitatii lotului. Pentru ca
esantionul sa oglindeasca fidel calitatea lotului, lotul trebuie sa fie cat
mai uniform, iar esantionul sd fie prelevat la intamplare, astfel ca
fiecare unitate de produs sd aiba aceeasi probabilitate sa fie extrasa.
(£ Termenul de probi se foloseste pentru selectia din lot care se
supune incercdrilor de laborator.) Marimea esantionuluin se
determind prin metode statistice, in functie de planul de control
adoptat. Marimea esantionului, determinata prin metode statistice,
este stipulatd, de regula, in standardul de calitate al produsului
respectiv.

oo
se stabileste valoarea etalonului — se precizeaza clar ceea ce este

«acceptabil» sau «inacceptabil»;

o0
se alege un echipament de mdsura — acesta trebuie sa poata

masura caracteristicile in unitatile de masura selectate anterior.
Pentru parametrii tehnici, exista reglementari referitoare la precizia
relativda a echipamentelor de masurare fatda de tolerantele
produsului. (echipamentul folosit trebuie verificat metrologic
pentru a garanta precizia rezultatelor);

o0
se efectueaza masurarea — este principala activitate de

inspectie;

o0
se interpreteaza rezultatele — se verificd daca caracteristicile

produsului sau serviciului masurat se incadreaza in intervalul
acceptabil sau Tn afara acestuia;

o0
se decide si se actioneaza — daca setul de cerinte este indeplinit,
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produsul sau serviciul este declarat «conform», in caz contrar,
«neconformy si se 1au masurile necesare remedierii situatiei.

obtine informatii despre un lot de produse sau despre starea procesului
de fabricatie, prin control 100% sau esantionare.

utiliza urmatoarele metode de control:

S prin atribute — caracteristicile de calitate sunt clasificate in
«corespunzator» si «necorespunzatory», dupa cum se incadreaza sau
nu in anumite specificatii;

Y prin masurare — valorile caracteristicii de calitate obtinute Se
analizeaza prin masurare.

fabricatie.

Pyt dhrad eyt

34



| START )

Detectarea si ’
» eliminarea ;j Proces de Fabricatie
perturbatiilor
. Respingere,
Lot ! | sortare, i

resortare

v

| Esantion I

Date experimentale — |.

I Actiuni de verificare ‘ I

Actiuni de prevenire

Control statistic al Control statistic de
procesului receptie
NU /\ /\
F 4 Mentinere? - < Mentinere? -
DA

Lot in curs de’ ST1OP : STOP .l"‘

executie : - ‘complet

Figura 4.2. Comparatie intre Controlul Statistic de Receptie si cel al
Procesului

Sursa: (Pugna, 2017)

productiei (loturi), iar concluziile privind calitatea sunt
generalizate pentru toata productia.
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Controlul prin esantionare permite reducerea volumului de munca
si a costurilor controlului $i luarea mai rapida a deciziilor de
acceptare sau respingere. Desi nu asigura o protectie absoluta
Tmpotriva erorilor, riscul poate fi fixat intre anumite limite n etapa
proiectdrii controlului. Furnizorul si clientul trebuie s negocieze
cu ocazia contractarii limita calititii acceptabile (AQL -
prescurtare in limba engleza: Acceptable Quality Level), nivelul
de control (N,), marimea lotului (N) si planul de control.

Dezvoltarea si utilizarea tehnicilor statistice si probabilistice au scopul
de a fixa variatia calitativd a unui proces de productie / prestari servicii
intr-o marja acceptabila numita: toleranta, standard de calitate sau nivel
de calitate acceptabil (AQL).

Toleranta este intervalul de variatie admis pentru o anumita marime
sau dimensiune caracteristicd a unui obiect 1n raport cu specificatiile si
exprima gradul de precizie cu care se impune sa se realizeze un anumit
produs.

Controlul stabileste daca proportia de exemplare necorespunzatoare(p)
pe care o contine un lot de produse este sub un anumit nivel (p,) care a
fost stabilit ludnd in calcul s1 aspectele de ordin economic.

Controlul nu ofera o certitudine ci doar o prezumtie la un anumit nivel
de probabilitate, probabilitate ca acceptarea sau refuzul lotului se face
conform criteriilor anterior mentionate. Aceasta probabilitate defineste
riscul furnizorului si riscul beneficiarului. Probabilitatea ca lotul sd fie
respins considerand ca prima ipoteza nu este valabild, desi in realitate
p < po este riscul furnizorului («). Probabilitatea ca lotul sa fie acceptat
pe considerentul ca a doua ipoteza nu este adevarata, desi, in realitate
p > po, constituie riscul beneficiarului (). Marimea riscurilor se
fixeaza functie de natura produsului si de implicatiile economice ale

erorii de a accepta sau a respinge lotul. Astfel, atunci cand deficientele
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calitative nu au consecinte grave in timpul utilizarii si nu influenteaza
sensibil situatia economicd a beneficiarului, a se stabileste la valori mici.
In situatia contrari, se fixeazi S mic, ceea ce creste cheltuielile
producatorului, dar micsoreaza, in schimb, pierderile economice ale
beneficiarului si poate preveni consecinte precum afectarea sanatatii
consumatorului si afectarea mediului.

Nivelul-limita de calitate acceptabil (AQL) exprimad procentul
maxim de obiecte defecte la care un lot se considera acceptabil din punct
de vedere al calitatii medii: p;. Deci p; este o valoare cuprinsa intre 0 si

determina pierderi economice maxime. Probabilitatea de acceptare a
lotului este foarte mare, avand valoarea 1 — a.

Nivelul calitatii acceptabile (AQL) se exprima ca procentul maxim de
obiecte defecte la 100 de exemplare, pentru care lotul se considera
acceptat din punct de vedere al calitatii medii. Acest nivel se stabileste
in functie de importanta caracteristicii, dupa cum urmeaza:

e pentru caracteristici critice — intre 0,1 si 0,4%;

e pentru caracteristici importante — intre 0,4 si 1%;
e pentru caracteristici secundare — intre 1 si 4%;

e pentru caracteristici minore —intre 4 si 10%.

Nivelul de calitate tolerat (TQL) reprezinta valoarea p,, situata intre

pierderi economice maxime. Loturile care prezinta valoarea p, se
considerad necorespunzatoare si beneficiarul le accepta cu o probabilitate

foarte mica, cel mult egala cu £3.

Nivelul de control (N,) se foloseste pentru caracterizarea exigentei
verificarilor si stabileste relatia dintre marimea lotului (N) s1 marimea
esantionului (n). EXistd trei nivele de control in functie de care se

e verificare redusa: (N.;) inseamnd un esantion mic §i un risc mare
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de acceptare a loturilor defecte;
e verificare normala: (N,,)

e verificare severd: (N 3) Tnseamna un esantion mare si risc mic de
acceptare a loturilor defecte.

Planul de control reprezinta sinteza parametrilor statistici necesari

functie de cifra de acceptare (A) si cifra de respingere (R).

Cifra de acceptare (A) reprezinta numarul maxim de rebuturi din
esantion care conditioneaza acceptarea lotului.

Cifra de respingere (R) reprezintd numarul minim al defectelor la
care lotul este respins.

Sa recapitulam!

Planul de control constd in stabilireca urmatoarelor

aspecte:
R & tipul controlului — prin atribute sau prin mdasurare;
’:’ & tipul esantionarii — simpld, dubld sau multipld;

.
: ¥ conditiile de receptie stabilite de furnizor si beneficiar
— marimile AQL, TQL, a si [ care permit
determinarea parametrilor planului.

Esantionarea simpla consta din extragerea unui singur esantion n
dupa controlul cdruia se ia decizia de acceptare sau respingere, in functie
de numarul de exemplare defecte K din esantion. Daca K < A lotul este
acceptat, iar daca K > A lotul este respins.

Esantionarea dubla consta din extragerea unui esantion n dupa care,
pe baza informatiilor obtinute, se hotaraste acceptarea lotului sau
extragerea unui nou esantion n, concluzia de acceptare sau respingere
bazéndu-se pe informatiile furnizate de suma celor doua esantioane.
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Esantionarea multipla decurge ca si esantionarea dubla, doar ca se
realizeaza in mai multe trepte, cu maxim 7 esantioane extrase.

Succesiunea principalelor modalitati de organizare a
calitatii intr-o organizatie se prezinta astfel:

Managementul
calitatu totale

A

A’ Asigurarea
cahtatn
Controlul

calitati

Managementul
calitati

Inspectia
calitatn

Figura 4.3. Etape ale Organizarii Calititii Tntr-o Organizatie

[ Inspectia calititii — este un proces de analiza ,,post-eveniment” in
cadrul caruia se masoara, se examineaza, se incearca una sau mai multe
caracteristici ale unei entitati si se compara rezultatul cu cerintele
specificate, in scopul determinarii conformitatii sau a neconformitatii
acestor caracteristici.

[J Controlul calititii — este un proces mai sofisticat decét inspectia,
care se realizeaza prin intermediul metodelor statistice de control si care
incluse activitati cum ar fi: controlul documentelor si procedurilor,
testarea materiilor prime, culegerea datelor cu privire la performanta
organizatiei, etc..

[LJ Asigurarea calititii — este un proces superior controlului calitatii,
care presupune trecerea de la controlul calitatii produsului la controlul

notiunea de preventie.

S S gy b G
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[ Managementul calititii — este un sistem de management prin care
se orienteaza si se controleaza o organizatie din perspectiva asigurarii
calititii. Implementarea unui sistem de management al calitatii,
presupune ca organizatia sa urmareasca sa obtina produse / sa livreze
servicii care:

v satisfac 0 necesitate sau corespund unui obiectiv bine definit;
v’ satisfac asteptarile clientului;

v sunt conforme cu standardele si specificatiile aplicabile;

v sunt conforme cerintelor societtii;

v asigura protectia mediului inconjurator;

v' sunt oferite la preturi competitive;

v' sunt profitabile.

Managementul calitatii totale — ,,este un mod de conducere a unei
organizatii, concentrat asupra calitatii, bazat pe participarea tuturor
membrilor acesteia si care vizeazd un succes pe termen lung prin
satisfacerea clientului, precum si avantaje pentru toti membrii
organizatiei si pentru societate”. (conform SR ISO 8402:1995).

atingere a acestui scop. Pentru atingerea obiectivului de «calitate totala»
trebuie avute Tn vedere o serie de principii:

& implicarea tuturor compartimentelor organizatiei in realizarea si
imbunatdtirea calitatii;

U toti salariatii din cadrul organizatiei au atributii precise privind
calitatea;

U «calitateay trebuie abordata din dubla perspectiva:

1) de evitare a non-calitatii (imperfectiuni, neconformitati,
defecte, etc.);

2) crestere a nivelului calitativ al produselor sau serviciilor.
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L toate etapele traiectoriei produsului / serviciului sunt luate n
considerare in vederea asigurarii calitatii.

Tn concluzie, managementul calititii totale presupune o serie de
schimbari in cadrul unei organizatii, cum ar fi:

o schimbare de
mentalitate in ceea ce

o schimbare a mediului o schimbare 1n sensul

. de lucru imbunatatirii continue
priveste munca :

* orientarea catre client » relatiile de munca * stabilirea periodica a
(satisfacerea fara trebuie sa se bazeze pe unor indicatori de
rezerve a necesitatilor comunicare, incredere, performanta, cerintele
clientului) colaborare, participare fata de calitatea

acestora sporind

prevenirea erorilor !nsu§1reabsp1rt1tulu1 continuu in timp
- optimizarea muncii Japoneéz bazat pe : :
- disciplina, atasament * organizarea de echipe
proprii y 3 ; SO
fatd de organizatie, pe de imbunatatire
lucrul in echipa continud

* angajatul trebuie sa-si
dedice timpul si
capacitatea pentru a
gasi idei si actiuni de
imbunatatire

Figura 4.4. Schimbiri necesare intr-o organizatie pentru asigurarea calitatii
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5. APLICATII |

!i!\i Haideti sa cunoastem cateva dintre personalititile marcante
din literatura de profil a caror preocupari stiintifice au vizat asigurarea si
managementului calitatii:

— . a ’9
W. Edward Deming = ,, Programul in 14 puncte

J. Moses Juransi = ,,Trilogia calitatii”

A. Vallin Feigenbaum = parintele conceptului
,,Controlul calitatii totale”

K. Ishikawa = creatorul conceptului ,,Controlul
calitatii companiei”

G. Taguchi »= promotorul unei ,,metode revolutionare
de inginerie a calitatii”
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Ph. B. Crosby = creatorul conceptului ,,Zero defecte”

Test de evaluare |

-~
\
\

/Zj 7
7 59%!?@&\ j
A

78

-

N

-

N

Definiti «asigurarea calitatii»

Enumerati functiile asigurarii calitatii
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Precizati principalul scop al asigurarii calitatii

/

L &V \\3
/F/

.IDO

Definiti «managementul calitatii totale»
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Ty

Y

Identificati masurile luate in interiorul unei organizatii
pentru indeplinirea functiilor asigurarii calitatii

Identificati masurile luate in interiorul unei organizatii
pentru indeplinirea principiului «orientare catre client»
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Identificati masurile luate in interiorul unei organizatii
pentru aplicarea principiului «leadership»

Identificati masurile luate 1n interiorul unei organizatii
pentru aplicarea principiului «implicarea personalului»
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; / \Q?::I;?}'-. \\

Explicati etapele de «planificare-organizare-
coordonare» a activitatilor referitoare la calitate

Precizati in ce consta etapele de «control-asigurare-
imbunatatire» a activitatilor referitoare la calitate
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= Explicati notiunile de «caracteristica controlata-lot-
marime-esantion» specifice activitatilor de control statistic al
calitatii

Lucrare de verificare |

' 4 Intocmiti un plan de control statistic
\ pentru o organizatie
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6. CERINTE PENTRU IMPLEMENTAREA UNUI
SISTEM DE ASIGURARE A CALITATII

Adoptarea unui sistem de management al calitatii este o decizie
strategica a unei organizatii, standardul international SR EN ISO

9001:2015 implicand abordarea pe baza de proces, care incorporeaza
ciclul PEVA (PDCA)! «Planifica-Efectueaza-Verifica-Actioneaza» si

gandirea bazata pe risc.

@A

oL o T cr e .
=" Abordarea pe baza de proces — organizatia isi planifica procesele si

interactiunile dintre ele;

. Imbunatatire continua

I Context

l Leadership
r Satisfactia
ﬂ clientului

SMC - abordare generala

Clienti si alte si procesuala
Parti Performanta si )
Q interesate Planificare evaluare
relevante

: — Produse /
CERINTH Elemente de intrare Operare Elemente de iesire servicii

Procese suport

Figura 6.1. Reprezentare schematici a elementelor de noutate introduse de
SR EN ISO 9001:2015

=" Ciclul PEVA - organizatia se asigura ca: procesele sunt gestionate

corect, au alocate resurse adecvate, oportunitatile de Tmbunatatire sunt
determinate si se actioneaza in consecintd;

! Acronim din limba engleza: Plan-Do-Check-Act
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“E* Gandirea bazata pe risc — organizatia identifica factorii care ar putea
cauza abaterea proceselor sale si a sistemului de management al calitatii
de la rezultatele planificate, realizeaza controale preventive pentru a
minimiza efectele negative si valorificd la maxim oportunitdtile care
apar.

6.1. Standardul international SR EN 1SO 9001:2015

Standardul international SR EN ISO 9001:2015 este structurat in 10
capitole, dupa cum urmeaza:

Jy 0 Introducere

1 Domeniu de aplicare

Lo
. 2 Referinte normative

3 Termeni si definitii

\

g\i

\

\\

4 Contextul organizatiei

z{y 5 Leadership

6 Planificare
L 7 Suport

a{y 8 Operare

b 9 Evaluarea performantei
a{‘y 10 Imbunatitire

H%%%
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Documentatia sistemului de management al calitdtii difera de la o
organizatie la alta, in functie de “marimea organizatiei si tipul
activitatilor, proceselor, produselor si serviciilor sale; ©complexitatea
proceselor si interactiunea acestora; si de & competenta persoanelor.

Sistemului de management al calitdtii trebuie sd includa:
& informatii documentate cerute n acest Standard International;

S informatii documentate necesare organizatiei pentru a se asigura de
eficacitatea sistemului de management al calitatii.

& Manualul calitatii, descrierea proceselor si procedurile
& documentate nu sunt cerute in mod explicit;

Y nu se face o diferentiere explicitd intre documentatia
sistemului de management al calitdtii si inregistrarile
documentate;

Observatie:
% nu este cerintd pentru documentarea procedurii de

control al documentelor si inregistrarilor.

6.2. Definitii si termeni cu referire la documentatie

Informatie — date semnificative referitoare la diferite aspecte ce
influenteaza desfasurarea activitatii unei organizatii.

Informatie documentata pdstrati — inregistrare.
Informatie documentati mentinutd — document.

Procedurile Sistemului de management al calitatii — descriu
activitatile unitatilor functionale individual, necesare pentru
implementarea elementelor Sistemului de management al calitatii.

In elaborarea procedurilor trebuie sa se aiba in vedere atat forma externa
a procedurii (numarul sau codificarea procedurii; data intocmirii; indexul
revizuirii; numarul de pagini; autor) cat si cea interna (titlul; cuprinsul;
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scopul procedurii; domeniul de utilizare; notiunile de specialitate;
competentele, responsabilitatile sau sarcinile; descrierea procesului; alte
documente relevante).

Manualul calitatii — descrie sistemul calitdtii, iIn concordanta cu
politica stabilita in domeniul calitatii, cu obiectivele adoptate, cu
standardele ISO seria 9000 aplicabile.

6.3. Proceduri

Elaborarea procedurilor este un proces complex, care consta in stabilirea

indeplinirii, in conditii de regularitate, eficienta, eficacitate, si a
obiectivelor compartimentului* gi/sau organizatiei.

*Observatie: Prin compartiment se intelege orice structura
fara personalitate juridica aflata 1in subordinea,
coordonarea sau sub autoritatea organizatiei (spre
exemplu: departament, serviciu, birou, comisie, etc.).

Procedura descrie modul de desfasurare a unei activitati sau a unui

proces si poate fi editata pe suport de hartie sau in format electronic.

In functie de o multitudine de factori (interni si externi) organizatia
trebuie sa 1s1 adapteze continuu activitdtile si acest lucru se reflectd in

elaborarea unei noi editii a acesteia.

[iegSmgbyddny iy ihydybpeilg g (gl gepeugiy g dfep i g gt P i

[

=" Revizia unei proceduri este actiunea de modificare, respectiv

addugare sau eliminare a unor informatii, date, componente ale editiei
unei proceduri, modificari ce implica de regula sub 50% din continutul
procedurii.

52



[\cjc N . : e o C A . .
=" Editia unei proceduri se modifica atunci cand deja au fost realizate

de regula trei revizii ale respectivei proceduri sau atunci cand
modificdrile din structura procedurii depasesc 50% din continutul
reviziei anterioare.

Procedurile documentate pot fi proceduri de sistem si proceduri
operationale.

Llae? . . - . i
=" Procedura de sistem (procedura generala) descrie un proces sau

o activitate care se desfdsoara la nivelul intregii organizatii, fiind
aplicabild majoritatii sau tuturor compartimentelor.

@y - . - 9 i
=" Procedura operationald (procedura de lucru) descrie un proces

sau o activitate care se desfasoara la nivelul unuia sau mai multor
compartimente dintr-o organizatie, fara aplicabilitate la nivelul intregii
organizatii.

Procedurile trebuie sa fie clare, simple, specifice pentru
fiecare activitate semnificativa sau proces major repetitiv.
Procedurile trebuie sa fie actualizate ori de cate ori este

intelese de acesta.

_____ b fipaiyfiogihyd

6.4. Modul de realizarea a unei proceduri

Standardul 1SO 9001:2000 prevede obligativitatea elaborarii de
proceduri documentate referitoare la urmatoarelor 6 activitati: controlul
documentelor; controlul inregistrarilor; audit intern; controlul produsului
neconform; actiuni corective si actiuni preventive.

Elaborarea procedurilor documentate se realizecaza de catre
responsabilul de proces sau de catre o persoana responsabila cu
calitatea din cadrul unui compartiment al organizatiei, desemnata de
responsabilul de proces.
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Procedura documentata se elaboreaza intr-un singur exemplar original
si este structurata astfel:

& pagina de gardd — cuprinde informatii referitoare la: denumirea
organizatiei, sigla (optional), denumirea propriu-zisa a procedurii,
codul, editia, revizia, data, semndturile persoanelor care
elaboreaza, verifica, avizeazd si aprobd procedura, paginarea
procedurii;

& cuprins — lista cu continutul procedurii documentate cu
specificarea paginatiei;

& continutul propriu-zis al procedurii, respectiv:

v/ scop — se precizeaza utilitatea procedurii, descriindu-se si
etapele care trebuie parcurse pentru executarea unei activitati
sau a unui proces;

v" domeniu de aplicare — se definesc activititile specifice pentru
care se aplicA procedura si se  precizeaza
compartimentul/compartimentele, care vor implementa
procedura, in cazul unei proceduri operationale sau intreaga
organizatie, in cazul unei proceduri de sistem;

v’ documente de referinta — se enumera toate actele normative
care reglementeaza activitate procedurala, grupate pe
categorii de reglementari: Greglementari internationale
(aplicabile la nivelul UE); %legislatie primard (legi si
ordonante ale Guvernului); % legislatie secundara (hotarari
ale Guvernului sau acte ale organismelor cu atributii de
reglementare si care sunt emise in aplicarea legilor si/sau a
ordonantelor Guvernului; %alte reglementdri interne ale
organizatiei (regulamente, instructiuni, proceduri, decizii,
ordine etc., care au efect asupra activitatii procedurale);

v’ definitii si abrevieri — se explica, pe scurt, in ordine alfabetica
(pentru precizie si rapiditate n identificare), termenii folositi
cu cea mai mare frecventa in textul procedurii documentate,
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conform definitiilor din standarde, documentatii tehnice, etc.,
necesari pentru intelegerea continutului procedurii, precum si
prescurtarile utilizate;

v’ descrierea activitatii sau procesului — se precizeaza modul de
desfasurare al activitdtii sau procesului, in succesiune logica;
atributiile si sarcinile factorilor implicati (responsabilitatile);
resursele utilizate (dupa caz: umane, materiale si financiare),
respectiv termenele de realizare aferente; tot in aceasta etapa
se mentioneaza circuitul documentelor aferente procesului
sau activitatii, modele de formulare, anexe, diagrama de
proces (dupa caz).

6.5. Etape de realizarea a unei proceduri

Stabilirea activitatilor procedurale de sistem si a responsabilitatilor cu elaborarea procedurii;

Elaborarea propriu-zisa a procedurii;

Verificarea, avizarea si aprobarea procedurii;

Distribuirea (difuzarea) procedurii;

Actualizarea si arhivarea.
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7. MANUALUL CALITATII

In conformitate cu standardul SR 1SO 8402:1995 «Managementul
calitatii s1 asigurarea calitatii. Vocabulary, care stabileste termenii si
definitiile din domeniul calitatii, cuprinzand termeni generali si termeni
referitori la calitate, la sistemul calitatii, si la instrumente si tehnici din
domeniul asigurarii calitatii, manualul calitatii este definit ca fiind ,,un
document care stabileste politica in domeniul calitatii si descrie sistemul
calitdtii al unei organizatii”.

Potrivit standardului SR EN 1SO 9001:2015 acest document nu este
obligatoriu pentru o organizatie, dar in inertia vechiului standard SR EN
ISO 9001:2008, unde era specificat ,,...” majoritatea organizatiilor au

ales sa 1l pastreze in cadrul documentatiei ce reglementeaza sistemul de
management al calitatii.

Manualul Calitatii Trebuie sa Includa Urmatoarele Informatii:

=" domeniul de aplicare al sistemului de management al calitatii,

e
@04

N~

=" o descriere a interactiunii dintre procesele sistemului de
management al calitatii

E ista procedurilor documentate stabilite pentru sistemul de
management al calitatii.
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Structura generica
a Manualului

Calitatii

Pagina de garda — va fi conceputa astfel incat
sa reflecte indeaproape imaginea organizatiei,
manualul calitétii fiind un document public, ce
poate fi consultat de toate partile interesate.

] Cuprins

Introducere — in aceasta sectiune se descrie
modul in care este construit sistemul de
management al calitdtii in cadrul organizatiei
(informatii privind obiectul si domeniu de
aplicare, excluderile);

£l Prezentarea organizatiei — se prezintd
domeniul de activitate, modul de organizare al
Sistemului de Management al Calitatii (SMC),
principalele  procese ale  organizatiei,
responsabilitatile si autoritatile individuale,
responsabilititile si autoritatile organismelor
colective de conducere;

gl Elementele Sistemului de Management al
Calitatii — se prezintd informatii referitoare la
cerintele standardului aplicabile in contextul
domeniului de activitate al organizatie, ierarhia
documentelor de sistem la nivelul organizatiei,
alte elemente ale Sistemului de Management al
calitatii (terminologie/abrevieri);

Controlul Manualului calitatii — se descrie
sistemul de mentinere la zi si de evidentd a
reviziilor;

£l Declaratia managerului in domeniul
calitatii, Politica referitoare la calitate,
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Obiectivele calitatii — avand in vedere dinamica
mediului de afaceri si cerintele de adaptabilitate
continud la cerintele pietei in domeniul
asigurdrii calitdtii, aceastd sectiune suportd
modificari periodice (anuale) si este recomandat,
ca din punct de vedere tehnic, informatiile sa fie
incluse ca anexe la Manualul calitatii;

Lista  procedurilor = documentate  si
implementate in cadrul organizatiei — anexa la
Manualul calitatii;

Organigrama  —  prezintd  structura
organizatorica si relatiille de ierarhice de
colaborare - — anexa la Manualul calitatii.
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8. SATISFACEREA CLIENTILOR, COSTURI,
STANDARDE DE FIRMA, LEGISLATIE,
FEEDBACK, GRAFICE DE DOCUMENTARE

Satisfacerea clientilor este un criteriu subiectiv de masurare a calitatii

produselor si/sau serviciilor furnizate de catre o organizatie.

Orientarea catre client — principiul al managementului calitatii — consta
in intelegerea necesitatilor curente si viitoare ale clientilor si ale altor

.......................................................................

clientului.

Un sistem de management al calitatii bazat pe ISO 9001:2015 are ca
beneficii potentiale: capacitatea de a furniza in mod consecvent produse

...............................................

esentiald pentru a intelege modul in care organizatia functioneaza, in
vederea reorientarii proceselor sale, astfel incat valoarea adaugata de

........................

asteptarilor clientilor, organizatia va colecta diferite informatii, prin:
sondaje, sugestii, reclamatii, intalniri cu clientii, etc., si le va analiza in
corelatie cu alte metode asociate: analiza cotei de piata, analiza daunelor
solicitate in perioada de garantie, grafice de documentare, etc..

Toate aceste masuri de colectare a feedback-ului de la clienti si de
evaluare a performantei organizatiei in relatia cu clientii si cu partile
interesate relevante implica o serie de costuri, dar care sunt absolut
necesare  in  vederea Imbunatatirii___ continue a  calitatii
produselor/serviciilor furnizate si crearea unui brand pe piata. ,,Calitatea
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costa”, dar acest cost este incomparabil mai mic decéat costurile non-
calitatii, pentru ca asigurd un anumit standard al firmei, care o face
competitiva atat pe piata internd cat si pe cea internationala.
Potrivit unui studiu (Motoiu, 1994) realizat pe tema
,Ingineria calitatii”, costurile non-calititii se multiplica
dupa cum urmeaza:

X 1 — daca depistarea si eliminarea deficientei are loc pe
planseta proiectantului;

X 10 — daca eliminarea deficientei are loc la predarea
documentatiei;

X 100 — daca corectarea deficientei se realizeaza in
timpul fabricatiei;

. q X 1000 — daca corectarea deficientei se efectueaza la
- produsul finit;

X 10.000 — daca defectul este eliminat cand produsul a
ajuns la utilizator;

X 100.000 — daca corectarea deficientei are loc in timpul
exploatarii, daca trebuie retrase si inlocuite anumite
componente;

X 1.000.000 — daca defectul genereaza efectuarea unor
anchete si procese de daune;

nelimitat — daca se ajunge la pierderea prestigiului
organizatiei.
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9. AUDITUL CALITATII

Ghidul pentru auditarea sistemelor de management (SR EN ISO
19011:2018) oferd o serie de termeni de specialitate pentru derularea
acestel activitati:

Audit — proces sistematic, independent si documentat in scopul

PROCES

ansamblu de
activitati corelate
sau in interactiune
care transforma
elemente de intrare

Tn elemente de ey
PROCES (A iy ‘)

INDEPENDENT ™ PROCES
auditorii sunt | DOCUMENTAT
independenti de {y informatii documentate
activitatea/zona ca dovadd a
auditata. implementarii
PROCES : e
programului de audit si a
SISTEMATIC rezultatelor auditului.
se desfasoara cu o
anumita

periodicitate.

Figura 9.1. Reprezentare Schematica a Conceptului de AUDIT

Auditat — organizatie care este auditata.

Program de audit — ansamblu de unul sau mai multe audituri
planificate pe un anumit interval de timp si orientate spre un anumit scop.

Plan de audit — descrierea activitatilor si acordurilor pentru un audit.

Domeniul auditului — amploarea si limitele unui audit: descrierea
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locatiilor, unitatilor organizationale, activitatilor si proceselor, precum si
a perioadei de timp acoperite.

Criterii de audit — ansamblu de politici, proceduri sau cerinte
utilizate ca referinta fata de care se compara dovada de audit.

Auditor — persoana care are competenta de a efectua un audit.

Echipa de audit — unul sau mai multi auditori care efectueaza un
audit sustinuti daca este necesar de experti tehnici. Un auditor din echipa
de audit este desemnat ca sef al echipei de audit. Echipa de audit poate
include auditori n curs de formare.

Expert tehnic — persoana care furnizeaza echipei de audit cunostinte
specifice sau experientd profesionala specifica organizatiei, proceselor
sau activitatilor care urmeaza sa fie auditate, si, dupd caz, indrumari
referitoare la limba sau culturd. (Observatie: Un expert tehnic nu
actioneaza ca auditor in echipa de audit.)

Dovezi de audit — inregistrari, declaratii despre fapte sau alte
informatii relevante in raport cu criteriile de audit si verificabile (pot fi
calitative si cantitative).

Constatari ale auditului — rezultatele evaluarii dovezilor de audit
colectate in raport cu criteriile de audit. Acestea indica conformitatea sau
neconformitatea si pot conduce la identificarea oportunitatilor de
imbunatatire.

Concluziile auditului — rezultat al unui audit furnizat de echipa de
audit dupa luarea in considerare a obiectivelor de audit si a tuturor
constatarilor de audit.
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9.1. Tipuri de Audit

Exista doua forme principale de audit:

=" Audit intern, cunoscut si sub denumirea de audit de prima
parte pentru ca este condus de organizatie si este efectuat in cadrul
organizatiei de cdtre personal propriu sau extern, pentru a evalua
conformitatea si eficacitatea sistemului de management

implementat.

B Audit extern care este condus, fie de parti cu interes in
organizatie (clienti sau alte persoane in numele acestora), caz in
care este cunoscut sub denumirea de audit de secunda parte, fie de
organizatii de auditare externe independente (autoritati sau
organisme de certificare), caz in care este cunoscut sub denumirea

de audit de ferta parte.

Observatie: In vederea Tmbundtatirii continue a calitdtii produselor si
serviciilor oferite, este recomandat ca organizatia sa realizeze auditarea
furnizorilor sai.

Organism de
auditare
externa

(audit extern)

Client / parti
interesate

(audit extern)

Segﬂﬂg ggrte A Audit de terta
A parte |
Furnizor .. |
i Organizatie J
(udit extern) (augit intern)
Audit de Audit de prim3
secunda parte parte
/

= Vi

8 /

\ i
\ = 3
b "' - /
S T e
— ==

Figura 9.2. Tipuri de audit
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10. PRINCIPII DE AUDITARE

Exista 6 principii care fundamenteaza activitatea de audit:

l

Comportament etic — auditorul trebuic sa actioneze cu
profesionalism, dand dovadd de onestitate, responsabilitate,
competenta si impartialitate in desfasurarea activitatii.

Prezentare corecta — auditorul are obligatia de a raporta cu
veridicitate si exact constatdrile, opinii divergente si nerezolvate
intre echipa de audit si auditat, precum si concluziile rezultate in
urma activitatii de audit.

Responsabilitate profesionala —  auditorul trebuie sa isi
desfasoare activitatea cu maximum de eficientd si eficacitate,
conform competentelor detinute siin cunostintd de cauza in ceea
ce priveste reglementdrile legale in vigoare.

Confidentialitate — auditorul trebuie sa garanteze securitatea
informatiei la care are acces in timpul activitatii de audit.

Independenta — este fundamentala pentru impartialitatea auditului
si obiectivitatea concluziilor.

Abordare bazata pe dovezi — este 0 metoda rationala prin care se
ajunge la concluzii credibile si reproductibile, in contextul in care
din cauza constrangerilor legate de timp si de resurse, activitatea
de audit se realizeaza prin esantionarea informatiei disponibile.
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10.1. Realizarea Auditului Calitatii

Desfasurarea activitatii de audit presupune parcurgerea urmatoarelor
etape:

Pregatirea si
distribuirea
Raportului de
audit

Figura 10.1. Etape ale Activitatii de Audit

10.2. Initierea Auditului

Initierea activitatii de audit presupune colectarea informatiilor privind
planificarea activitatii:

U comunicarea cu reprezentantii auditatului;

& stabilirea obiectivelor, domeniului, metodelor auditului;
U stabilirea componentei echipei de audit;

U solicitarea accesului la documente si inregistrari;

& obtinerea acordului auditatului privind informatiile confidentiale
s1 modul de tratare al acestora;
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U determinarea cerintelor legale si contractuale aplicabile relevante
pentru activittile de audit si pentru produsele/serviciile
auditatului;

U determinarea cerintelor specifice privind accesul, siguranta,
sdndtatea si securitate;

U convenirea participarii observatorilor;

& programarea datelor calendaristice de efectuare a auditului.

10.3. Pregatirea Activitatii de Audit

In aceastd etapa se analizeazd in ansamblu amploarea documentatiei
sistemului pentru determinarea posibilelor lipsuri si se pregateste planul
de audit, document care trebuie sa cuprinda informatii referitoare la:

& obiectivele auditului;

& domeniul, unitatile functionale, procesele auditate;

& criterii de audit si documente de referinta;

% locatii, perioada, timpul si durata activitatilor de audit;
% metode de audit (inclusiv esantionarea);

Y roluri si responsabilitati ale membrilor echipei de audit, ale
observatorilor;

% modul de alocare al resurselor pentru zone critice;
& identificarea reprezentantilor auditatului;

& limba de lucru si cea de raportare;

& aranjamente privind logistica si comunicarea;

Y confidentialitatea si securitatea informatiilor;

& actiuni de urmarire de la audituri anterioare.
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Odata stabilit planul de audit, acesta este prezentat, spre analiza, de catre
conducdtorul echipei de audit, auditatului, si sunt solutionate eventualele
obiectii, inainte de a demara activitatea de audit.

Tot 1n aceastad etapa sunt pregatite documentele de lucru ale echipei de
audit: liste de verificare; planuri de esantionare; formulare pentru
inregistrarea informatiilor (dovezi suport, constatari ale auditului,
inregistrari ale sedintei).
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11. EFECTUAREA ACTIVITATII DE AUDIT

Activitatea de audit debuteaza cu o sedinta de deschidere la care sunt
invitati sa participe reprezentantii auditatului si echipa de audit, scopul
acestei intruniri fiind comunicarea faptului ca se efectueaza auditul si
explicarea naturii acestuia, precum si asigurarea ca toate activitatile de

audit stipulate in planul de audit pot fi efectuate.

A Trebuie mentinute inregistrari ale participarii la
AL\ - — . - .
sedinta de deschidere.

.................................................

11.1. Efectuarea Sedintei de Deschidere

Sedinta de deschidere este condusa de conducétorul echipei de audit care
prezintd pe scurt participantii si rolul acestora, precum si aspecte
referitoare la: & obiectivele, domeniul si criteriile de audit; % planul de
audit; Y metodele de audit, canalele de comunicare si dupa caz, limba
utilizatd; Y modalitatile de informare privind progresul auditului;
Gresursele disponibile si facilitatile necesare; &confidentialitatea si
securitatea informatiei; % conditiile de intrerupere a auditului; % sedinta
de Tnchidere; Y constatarile auditului; & feedback de la auditat, inclusiv
reclamatii.

11.2. Realizarea Analizei Documentelor in Timpul Auditului

..........................................................................................

.......................................................................................................

colectate informatii relevante (complete, corecte, consecvente,
actualizate) pentru a fi analizate. Dacd se constata ca documentatia nu
este adecvata, se va analiza daca auditul poate continua sau daca trebuie
suspendat pana la rezolvarea problemelor.
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11.3. Comunicarea pe Parcursul Auditului

Comunicarea se realizeaza:

in cadrul echipei de audit — pentru schimb de informatii;

cu auditatul — despre progresul auditului si orice probleme
identificate;

cu clientul auditului — despre progresul auditului si orice
probleme identificate;

= Cu organisme externe — cerintele legale solicita raportarea
obligatorie a neconformitatilor.

11.4. Alocarea Rolurilor si Responsabilitatilor pentru Observatori

R oo Ao Observatorii nu influenteaza si nu intervin in
. 3 * : = - -
efectuarea auditului.

Observatorii sunt cei care 1i asistd pe membrii echipei de audit Tn
identificarea participantilor la interviuri, conform intervalelor orare
stabilite s1 comunicate cu prilejul sedintei de deschidere.

Observatorii asigura accesul echipet de audit la locatiile ce vor fi vizitate
si se vor asigura ca regulile referitoare la procedurile de sanatate si
securitate sunt cunoscute si respectate de catre toti participantii. De
asemenea, asista la colectarea informatiilor de cétre echipa de audit.

11.5. Colectarea si Verificarea Informatiilor

Dovezile de audit se obtin prin esantionarea
informatiilor disponibile.
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Existd mai multe metode de colectare a informatiilor cu ocazia
auditarii:

& A

( o

2%

Z

interviuri cu angajatii;

)
)

e observarea activitdtilor, conditiilor si mediului de lucru;
= verificarea documentelor (politici, obiective, planuri,

proceduri, standarde, instructiuni, licente si autorizatii, specificatii
tehnice, desene, contracte, comenzi);

)
)

g

examinarea inregistrarilor (rezultate ale inspectiilor, procese
verbale ale sedintelor, rapoarte de audit, programe de monitorizare,
rezultate ale masuratorilor);

)
)

. verificarea analizelor de management si a indicatori de
performanta;

4
\

controlul informatiilor despre planuri de esantionare,
proceduri pentru controlul esantionarii si procesele de masurare
utilizate;

)
)

R

examinarea informatiilor privind feedback-ul de la clienti, a
sondajelor, precum si a modului de clasificare al furnizorilor;

)
)

@

4
\

verificarea bazelor de date interne si a informatiilor postate
pe site-urile externe.

Auditorul trebuie sa intreprindd urmatoarele
actiuni:

& intervievare;

& observare;

& analizd documente;
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& esantionare;

& consemnarea  urmatoarelor  informatii
(notite): zona auditatd; procesul/activitatea
auditatd; data si ora (daca sunt relevante); numele
si functia persoanei intervievate; dovezi obiective
identificate; subiecte care vor fi verificate in alte
zone sau de catre alti colegi din echipa de audit.

Dovezile auditului trebuie sa fie obiective. Din acest motiv, acestea si
nu se pot baza pe opinii, intuitii, zvonuri, si nu se pot obtine din
declaratiile persoanelor care nu sunt implicate in activitatea auditata.

In acest sens, se recomandi ca activitatea de intervievare sa se realizeze
in cadrul programului de lucru si la locul de munca al persoanelor care
efectueaza activitati sau sarcini din domeniul auditat. Auditorul trebuie
sa explice motivul interviului, de ce ia notite si ce anume noteaza.
Interviurile pot fi initiate prin solicitarea auditatului de a-si descrie
activitatea, 1ar intrebarile trebuie sa fie astfel formulate incat persoana
intervievatd sa nu fie pusa in dificultate si sd coopereze deschis. La
sfarsitul interviului, rezultatele ar trebui sa fie sintetizate si analizate
impreuna cu persoana intervievata. Interviul se va incheia aducénd
multumiri persoanelor intervievate pentru participare si cooperare.

Tehnica interviului presupune formularea corecta a Iintrebarilor,
repetarea sau reformularea acestora, atunci cand intrebarea nu a fost
inteleasa si ascultarea cu atentie si rabdare a raspunsurilor.

Retineti!
Intrebarile adresate in timpul interviului trebuie si fie:
? corect formulate (fara capcane);

? incitante (,,Sa presupunem cda...cum ati proceda
' r daca...?”)

? deschise (,Imi puteti vorbi despre modul....?”;
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,,Mi-ati putea da detalii despre....?”)

? de verificare (,,De ce ati aplicat aceasta metoda si nu
alta?”);

? reflexive (,,Considerati ca...?)

11.6. Generarea Constatarilor de Audit

Informatiile colectate ca dovezi de audit vor fi evaluarea in raport cu
criteriile de audit pentru a se stabili «conformitatea» respectiv
«neconformitatea».

Pasul urmator al acestei etape consta in inregistrarea neconformitatilor
Anumite neconformitati pot face obiectul unor observatii si, in anumite
cazuri, pot fi tratate ca oportunitati de imbunatatire.)

Inainte de a trece la etapa de pregitire a concluziilor auditului, se vor
armoniza amiabil toate opiniile divergente referitoare la dovezile
(constatarile) de audit.

11.7. Pregatirea Concluziilor Auditului

Inainte de sedinta de inchidere, echipa de audit se reintregeste pentru a
analiza constatdrile auditului si pentru a ajunge la un acord asupra
concluziilor auditului.

Cu acest prilej se formuleaza recomandarile pentru organizatia auditatd
s1, daca este cazul, se discuta si despre auditul de urmarire.

11.8. Efectuarea Sedintei de Tnchidere

Similar sedintei de deschidere, sedinta de inchidere este moderata de
conducdtorul echipei de audit, care va prezenta constatarile si concluziile
auditului participantilor (managementul auditatului; responsabilii de
procesele auditate; clientul auditului, daca acesta a solicitat auditul).
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Conducdtorul echipei de audit va explica metodele de audit utilizate,
metoda de raportare si va elabora Tmpreuna cu participantii un plan de
actiuni post audit care va include atat actiuni corective cat si reclamatii
referitoare la audit. Se vor discuta si se vor rezolva opiniile divergente si
la final se vor prezenta recomandarile de imbunatatire.

11.9. Pregitirea si Distribuirea Raportului de Audit

auditului si include informatii privind:
obiectivele auditului;
domeniul de aplicare;
identificarea clientului;

'D.Q identificarea echipei de audit;

~ oy identificarea  participantilor din partea
auditatului;
Raportul de

audit datele si locatiile unde s-a realizat auditul;

g criterii de audit;
constatari si dovezi;
concluzii;

gradul de Tndeplinire a criteriilor de audit.

Raportul de audit trebuie emis in perioada de timp convenita, trebuie sa
fie datat, analizat si aprobat si, ulterior, distribuit destinatarilor.
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11.10. Tnchiderea Auditului

Inchiderea auditului se realizeazi in momentul in care toate activitatile
planificate au fost realizate. Se va avea in vedere protejarea tuturor
documentelor de audit si a informatiilor utilizate cu acest prilej si se va
demara actiunea de imbunatatire continua pe baza lectiilor invatate in
timpul auditului.

11.11. Efectuarea Auditurilor de Urmarire

Dacd constdrile de audit impun (sunt necesare corectii ale unor
activitati/procese) se vor efectuarea audituri de urmarire pentru a se

lar verificarea eficacitatii actiunilor se va realiza la auditul viitor.
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12. FACTORI CARE AFECTEAZA COSTURILE
CALITATII

Pentru o organizatie, asigurarea calitatii produselor si a serviciilor oferite
pe piata presupune efectuarea unui ansamblu de cheltuieli (ex: cheltuieli
generate de Wstudierea pietei, & cercetare-dezvoltare, % proiectare,
Gplanificarea procesului  de fabricatie, “mentenanta utilajelor,
echipamentelor, soft-urilor, %cheltuieli cu personalul, % cheltuieli de
marketing, ©cheltuieli de evaluare a produselor/serviciilor oferite,
U cheltuieli de prevenire a defectelor, & cheltuieli datorate rebuturilor,
etc.), care, In practica economica, sunt grupate in urmatoarele categorii:

..................................................................

..........................................

de incercare, inspectii, examindri, etc. necesare pentru a stabili
daca cerintele specificate sunt corespunzatoare):

o rebuturi, produse neconforme;

neconformitatilor):

o reconditiondri, reparatii — in cazul in care neconformitatile
sunt depistate inainte de livrarea catre beneficiar;

o reclamatii clienti, produse returnate, penalizari pentru
intarziere, despagubiri pentru daune — in cazul in care
neconformitatile sunt depistate post- livrare.
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13. IMBUNATATIREA CONTINUA A CALITATII

Conform standardului SR EN ISO 9000:2015, imbunatatirea continua a
calitatii este parte integrata a managementului calitdti, concentrata pe

cresterca capabilitatii de a indeplini cerintele referitoare la calitate:
eficacitate; eficienta; trasabilitate.

Imbunatatirea continud este esentiald pentru o organizatie pentru a-si
mentine nivelurile de performantd curente, pentru a reactiona la
schimbadrile conditiilor interne si externe si pentru a crea noi oportunitati.

Obiectivul oricdrui sistem de management al calitatii il constituie
Imbunatdatirea performantelor organizatiei prin tratarea riscurilor si

......................................... S

4.4.1:  Organizatia trebuie sa stabileasca, sa implementeze, sa
mentind si sa Imbundatdateasca continuu Un Sistem de
management al calitatii, inclusiv procesele necesare si
interactiunile lor, in conformitate cu acest standard
international.”

5.1.1 (i): ,,Managementul de la cel mai nalt nivel trebuie sa

— demonstreze leadership si angajament referitor la sistemul de
4 s . e
' management al calitdtii, prin promovarea imbunatatirii.
-z
e
L=

5.2.1 (d): ,,Managementul de la cel mai inalt nivel trebuie sa
stabileasca, sd implementeze si sa mentind o politica
referitoare la calitate care sd includa un angajament pentru
imbundtdtirea continua a sistemului de management al
calitatii.”

6.1.1 (d): ,,Atunci cand se planifica sistemul de management
al calitatii, organizatia trebuie sa [...] determine riscurile si
oportunitatile care necesita a fi tratate pentru a realiza
imbunatatirea.”
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9.1.3 (9): ,,Organizatia trebuie sa analizeze si sa evalueze date
si informatii provenite din monitorizare $i masurare.
Rezultatele analizei trebuie utilizate pentru a evalua
necesitatea de a imbunatati sistemul de management al
calitatii.”

9.3.2 (f): ,Analiza efectuata de management trebuie
planificata si efectuatd luand in considerare oportunitatile de
imbunatatire.”

10 imbunaititire (capitol din standard ce va fi detaliat)

Standardul SR EN 1SO 9000:2015 are un capitol distinct denumit
Imbunatitire (capitolul 10) structurat dupd cum urmeaza:

10.1 Generalitati

\ ’_
Lo .8

<N
vy

Organizafia trebuie sd determine §i sd Verificarea indeplinirii cerintelor din

selecteze  oportunitatile  pentru | gian4ard se poate realiza prin:

imbunatatire si sa implementeze orice
actiuni necesare pentru a indeplini
cerintele clientului si pentru a creste
satisfactia clientului. Acestea trebuie
sd includa:

examinarea evaluarii de risc pentru
a determina daca au fost identificate
oportunitatile de imbunatdtire a
produselor/serviciilor si a sistemului

_ | de management al calitatii;
a) 1mbunatatirca produselor si

serviciilor pentru a  satisface
cerintele, precum si pentru a aborda
necesitati si asteptari viitoare; evaluarea rezultatelor auditurilor
interne;

Sevaluarea rezultatelor analizei
managementului;

b) corectarea, prevenirea sau
reducerea efectelor nedorite; Elevaluarea  opiniilor  clientilor
referitoare la produse/servicii pentru a
vedea daca a existat o imbunatatire
comparativ cu analizele anterioare.

c) imbunatatirea performantei si
eficacitatii sistemulu1 de
management al calitatii.
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NOTA — Exemple de Tmbunititire pot
include corectii, actiuni corective,

imbunatdtire continud, modificari

radicale, inovare si reorganizare.

10.2 Neconformitate si actiune corectiva

Lo

Atunci cand apare o neconformitate,
inclusiv dacd aceasta rezultd din
reclamatii, organizatia trebuie:

a) sa reactioneze la neconformitate si
dupa este cazul:

Usi intreprinda pentru
controlul si corectareaacesteia;

actiuni

U sa se ocupe de consecinte;

b) sa evalueze necesitatea de actiuni
pentru eliminarea cauzei (cauzelor)
neconformitatii, cu scopul ca aceasta
sd nu reapard sau sa nu apara in alta
parte prin:

Y examinarea s analizarea
neconformitatii; % determinarea
cauzelor neconformitatii;

& determinarea unor neconformitati
similare existente sau care ar putea
eventual sa apara;

C) sa implementeze orice actiune
necesara;

d)sda analizeze eficacitatea oricarei
actiuni corective intreprinse;

Verificarea indeplinirii cerintelor din
standard se poate realiza prin:

El analiza inregistrarilor referitoare la
managementul neconformitatilor;

Elanaliza inregistrarilor actiunilor
corective pentru a verifica daca au fost
evidentiate cauzele neconformitétilor;

Sl controlul  efectuarii  evaluarii
eficacitdtii ~ actiunilor  corective
ntreprinse;

Sl controlul  efectuarii  actualizarii

analizei de risc/oportunitate in raport
cu actiunile corective intreprinse;

EJ examinarea efectelor implementarii
unor cu actiuni corective — daca
neconformitatile  detectate  dupa
implementarea actiunilor corective au
ca sl cauzad radacind chiar actiunile
corective intreprinse.
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e)sd actualizeze riscurile  si
oportunitdtile determinate in timpul

planificarii, daca este necesar;

f) sa

sistemului de management al calitatii,

efectueze modificari ale

daca este necesar.

Actiunile corective trebuie sa fie
adecvate efectelor neconformitatilor
survenite.

Organizatia trebuie sd pastreze
informatii documentate ca dovada
pentru:

U natura neconformitatilor si orice
actiuni intreprinse ulterior;

10.3 imbunititire continui

Grezultatele  oricdrei  actiuni
corective.
Qs
=

Organizatia trebuie sd imbunatateasca
continuu pertinenta, adecvarea si
eficacitatea sistemului de management
al calitatii.

Organizatia trebuie sa ia in considerare
rezultatele s
precum si elementele de iesire din
analiza efectuatai de management,

analizei evaluarii,

pentru a determina dacd exista
necesitati sau oportunitati care trebuie
tratate ca parte a Imbunatatirii
continue.

Verificarea indeplinirii cerintelor din
standard se poate realiza prin:

Sl studierea rezultatelor analizei de
management;

gl examinarea rezultatelor analizelor
si evaludrilor pentru a analiza daca
furnizeaza informatii referitoare la
imbunatatire;

Sl examinarea rezultatelor auditurilor
desfasurate;

examinarea analizei de

risc/oportunitatilor;
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EJ examinarea oricaror aspecte de
imbunatatire a  sistemului  de
management al calitatii si actualizarea
lor continua.

13.1. Strategia Kaizen
In cadrul metodelor si tehnicilor de imbunititire continui a calititii,
strategia manageriala Kaizen ocupa un loc central, aceasta metoda

toate activitdtile organizatiei, in vederea satisfacerii asteptarilor
clientilor, prin implicarea totala in acest demers a tuturor
managerilor si a intregului personal al organizatiei, fiecare
indeplinind un rol corespunzator cu pozitia detinuta.

Strategia Kaizen permite:

o constientizarea participdrii fiecarui angajat —
calitatea devine astfel: ,,problema tuturor si a
fiecaruia™;

‘T crearea unor standarde de referinta care cer
ameliorari continue;

L evidentierea eficacitatii rezultatelor obtinute;

& crearea unui climat al deschiderii, colaborarii,
participarii, motivarii $1 a unei continue inovari si
creativitati.

Termenul Kaizen in traducere din limba japoneza
FHEE =" inseamnai: schimbare n bine. Este un termen compozit

t‘ \ kai — schimbare

zen — mai bine
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In aplicarea strategiei Kaizen, managerii se bazeazi pe 0 serie de tehnici,

metode si1 instrumente:

~
§

ﬁ cercurile calitatii — structuri de organizare a salariatilor la
nivel de grup (comisie sau compartiment/departament), in vederea
insusirii cunostintelor necesare aplicarii conceptului de Kaizen si
exersdrii activitatilor de imbunatatire a calitatii (de obiceli, activitati
de productie) care se desfasoara intr-un atelier sau la locul de
munca al fiecarui participant.

ﬁ sistemul de sugestii (brainstorming) — vizeaza colectarea
ideile salariatilor pentru imbunatatirea calitatii. Aceasta metoda
(foarte utild pentru imbunatétirea continua a calitdtii si usor de
aplicat) presupune parcurgerea urmatoarele etape:

& angajatii sunt incurajati sa formuleze sugestii de imbunatatire
a propriei activitdti si a grupului in care activeaza;

% managerii pun accent pe instruirea personalului, astfel ca
sugestiile sa fie fezabile;

U sugestiile sunt analizate de catre manageri impreunad cu
angajatii.

-ﬁ ciclul lui Deming — este cunoscut si prin initialele PEVA
(PDCA), care sugereaza continutul metodei: planifica (plan)-
executa (do)-verifica (check)-actioneaza (act), circuit care reluat
permanent asigurd imbunatatirea calitatii, urmareste interactiunea
constantd intre cercetare, conceptie, productie, vanzari pentru
asigurarea calitatii conform cerintelor beneficiarilor.

-ﬁ Kanban - termenul tradus in limba romand insemna
,cartela”; metoda este folosita pentru coordonarea proceselor de
productie, pentru a se asigura fabricarea si livrarea pieselor numai
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la timpul potrivit (sistemul Just in time), stabilit prin comenzile
lansate in scopul minimizarii stocurilor si reducerii imobilizarilor.
Comanda pieselor se face printr-un kanban (cartela/fisa), iar cand
toate piesele au fost utilizate, acelasi kanban este trimis Tnapoi la
postul de lucru din amonte pentru o noud comanda. Conditia
impusa de metoda este ca toate piesele necesare sa fie primite «just
in timey» adica exact la timpul potrivit.

-
§ e

ﬁ mentenanta productiva totala — vizeazd maximizarea
eficientei instalatiilor si echipamentelor prin cresterea gradului de
folosire si a duratei de exploatare.

In acest sens, se organizeazi instruiri cu angajatii, pe modelul
cercurilor de calitate, cu privire la modul de functionare si de
intretinere a utilajelor cu care lucreaza. Aceasta metoda presupune
parcurgerea urmatoarele etape:

& dezvoltarea abilitatilor de exploatare corectd a utilajelor in
randul angajatilor;

& asigurarea intretinerii utilajelor de cétre angajati;
L stabilirea cauzelor defectiunilor constatate;

& elaborarea unor proceduri pentru intretinerea utilajelor, cu
sprijinul echipei de intretinere.
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13.2. Ciclul PEVA «planifica-executa-verifici-actioneaza

q stabileste _ | implementeaza monitorizeaza realizeaza
obiectivele si : procesele { si mdsoara actiuni pentru
procesele procesele si “| Tmbunatatirea
g necesare T S produsele Tn @ continud a
E= obtinerii o = raport cu S performantelor
N [J] e s
£ rezultatelor in X g politicile, S  proceselor
o . . . . e
conformitate cu obiectivele si g
cerintele cerintele
clientului si cu pentru produs
politicile si raporteaza
organizatiei

rezultatele

Sub egida standardului SR EN 9001:2015, ciclul PEVA se prezinta

astfel:

P

Sistem de management al calitatii (4)

Organizatiasi | S S
contextul acesteia / =
(4) Suport
[04)
Operare
\ /
Satisfactia
Planificar2 Efectuare clientuui
B, __’\ o
Cerintele 5 \ \ \ Rezultatele
clientului o \ /L - ,/ Evaluarea | | SMC
| :nx care |—-m| a (g:s P '4 --—-  performantei | )
I \ [€)] /! /
\ \ / \ / Produse si
/ e o = >
i servidii
Actionarz | Verificare /
1
Nevoile si aseptarie / /
partilor interesate s
relevante (4) ~—_ [ imounatatre | - .——"/
4 (10) et
\\ / /

\

~

Figura 13.1. Ciclul PEVA intr-un SMC certificat SR EN 1SO 9001:2015

Dupa cum se poate observa capitolele 4+10 din standard contin cerinte
ce se bazeaza pe ciclul PEVA. De asemenea, managementul proceselor

st al sistemului este realizat utilizdnd ciclul PEVA cu un accent crescut
pe gandirea bazata pe risc.
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Planifica

[

4 Contextul
organizatiei

4.1 Intelegerea
organizatiol 6 a
contextulal in care
activeaza

4.2 Intelegerea

necesitatilar <i

partilor intorazate

4.3 Determinerea
domeniului de
aplicare ol SMC

Executa

A

Verifica Actioneazd

[

7 Suport

)

7.1 Resurs=

7.2 Competents

6.1 Dbiective
referitoare la
califate s
plenificarea
realizarii lor

7.3 Combientizare

7.4 Comunicare

7.5 Informatii
documentato

|
=

9 Evaluarea
performantei

Imbunatatire

9.1

8.1 Planificare si e
control aparational *

2
£ 2 Cerinta pentru
produze 51 servich

., analizare si
8.3 Proiectare 51

evaluar
dezvoltare a
produsebor 5
serviciilor

10.1 Genenalitati

—_
-
=]

5.4 Controlul
proceselor,
produselor si
wervicilor furnizate
din exterior
8.5 Productio 5i
furnizare de
servici

8.5 Eliberarea
produselor =i

servidillor

6.7 Controlul
elementelor de
fesire neconforme

Ciclul PEVA sub egida SR EN I1SO 9001:2015

Ciclul PEVA permite unei organizatii sa se asigure ca procesele

sistemului de management al calitdtii sunt gestionate corect si au alocate
resurse adecvate si ca oportunitatile de imbunatatire sunt identificate si
se actioneaza in consecinta.

Retineti!

Planificare — stabilirea a ce anume se face si cum;

Efectuare — realizarea activitatii conform planului stabilit;

Verificare - a corespondentei intre ce s-a facut si ce s-a

planificat;

Actiune— actiune corectiva fie pentru a modifica planul,
care sa se adapteze noilor conditii, fie pentru a apropia
actiunea efectiv realizata de cea planificata.
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13.3. Principiul «zero defecte»

Notiunea ,,zero defecte” a aparut prin anii 1960, cand o intreprindere
americand a reusit sa puna la punct un sistem de stimulare multipla a
muncitorilor, in scopul reducerii ponderii rebuturilor si al garantarii unei
»asigurdri a calitatii totale”. Influenta acestui sistem a fost optima,
intrucat intreprinderea respectiva a reusit sd furnizeze produsele fara
defecte intr-un interval minim de timp.

Filozofia manageriald japoneza, recunoscutd prin declaratiile ,,zero
stocuri” si ,,zero defecte” se fundamenteaza pe premisa ca problemele se
rezolva prin abordarea radacinii cauzei, controlul 100% fiind practicat
de cei ce efectueaza operatiile, ei fiind astfel primii inspectori ai calitatii.

«Zero defecte» a devenit un principiu fundamental

al managementului calitatii totale, potrivit caruia

toate activitatile unei organizatii trebuie sa se

ko rS desfasoare fara erori, ceea ce se poate realiza doar
= prin  actiuni__preventive, desfasurate 1n__mod

«Zero defecte» inseamna a face totul bine, de prima
data si de fiecare data.

Scopul aplicarii principiului «zero defecte» este cresterea profitului
organizatiei, prin economii de costuri de productie si de exploatare.

13.4. Aplicarea instrumentelor de imbunétatire a calititii conform
standardelor 1SO

Imbunititirea continui a performantelor organizatiei, ar trebui si fie un
obiectiv permanent, mai ales dacd in cadrul organizatiei se aplicd un
sistem de calitate bazat pe prevederile familiei de standarde 1SO 9000.
Majoritatea specialistilor considera «imbunatatirea continua a calitatii»
ca fiind cel mai important principiu al managementului calitatii totale.
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13.5. Brainstorming

Tn traducere — furtuna ideilor — este o metodi interactiva de grup care
ajuta la generarea de idei si la stimularea gandirii creative.
Brainstorming-ul este folosit in managementul calitatii cu scopul de a
gasi cele mai bune solutii la problemele si oportunititile legate de
imbunatatirea calitatii produselor sau proceselor.

Brainstorming-ul conduce la dezvoltarea de idei noi ce rezultd din
discutiile purtate intre mai multi participanti, fiecare participant venind
cu o multime de sugestii privind solutionarea problemei supuse analizei.
Rezultatul acestor discutii se soldeaza cu alegerea celei mai bune solutii
de rezolvare a problemei dezbatute.

Brainstorming-ul se desfasoara in cadrul unei reuniuni de durata a 30—
45 minute, grupul de participanti fiind eterogen din punct de vedere al
pregatirii si al specializarilor, si fiind coordonat de un lider cu rol de
moderator.

Aplicarea acestei metode se bazeaza pe urmatoarele reguli:

&5 fiecare participant va formula un numar cat mai mare de idei de
solutionare a unei probleme, facand abstractie de calitatea acestora;
sunt acceptate chiar idei absurde pentru ca uneori acestea pot
genera solutii inovatoare;

£5nu sunt acceptate critici cu privire la ideile celorlalti membri ai
grupului (nu exista idei bune si idei proaste);

#5toate ideile trebuie notate fara a reflecta foarte mult asupra lor,
ulterior se va incerca dezvoltarea lor si se va hotarl daca sunt
validate sau nu;

&5se ascultda cu atentie fiecare propunere, incercandu-se ulterior:
asocieri, adaptari, substituiri, argumentari.
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13.6. Stratificare
Analiza prin stratificare este o metoda statistica de identificare a surselor

Stratificarea consta in impartirea datelor culese in subseturi (straturi) in
interiorul fiecareia dintre ele fiind selectat un esantion independent.
Alegerea straturilor este determinata de obiectivele anchetei statistice, de
distributiile frecventei variabilelor principale de interes si de precizia
dorita.

Spre exemplu, in cadrul unei organizatii, procesele se desfasoara pe mai
multe niveluri, procesele de la un nivel inferior obtinandu-se prin
impartirea in sub-procese a proceselor de rang superior (a se vedea figura
10).

Similar, tehnica stratificarii poate fi utilizatd si in cazul
produselor/serviciilor, prin gruparea datelor pe tipuri de masini, de
materiale, de metode de prelucrare, pe operatori, pe schimburi, etc..

| |

Proces B Proces C

s

N
|
4 —Q Proces B? Proces B3

[ Nivelul 1
|
p
| Proces B21 [ Proces B22 Proces B23

[ Nivelul 2

[ Nivelul 0

Figura 15. Stratificarea Proceselor intr-o Organizatie

Sursa: Morariu O. C. (2006) ,,Sistemul de management al calitatii”,
Brasov: Editura Universitatii ,, Transilvania”.
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13.7. Grafice

Graficele sunt reprezentari plane ce permit intelegerea usoara a situatiei
st a datelor analizate. Acestea permit identificarea rapida a tendintelor si
a caracteristicilor analizate si faciliteaza intelegerea informatiilor
transmise.

In domeniul calititii, se pot folosi mai multe tipuri de grafice:

O graficul de bare — pentru a indica marimea diferitelor cantitati;

40+
354
304
251
20
151

10-/
54

G graficul de linii — pentru a indica schimbarile survenite in timp;

30

25

20 /

15

10

5

0

U graficul de sectoare (sectoare de cerc) — pentru a indica ansamblu de
date prelucrate;
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G graficul banda (banda divizatd de la 0 la 100%) — pentru a indica
ansamblu de date prelucrate;

0 100%
G graficul Gantt — pentru a indica dezvoltarea in timp a unui plan.

Timp
Faze T

a 1 -

Trim 1 Trim 2 Trim 3 Trim 4

b

13.8. Diagrame & Histograme

Din categoria instrumentelor calitatii fac parte:

U diagrama Pareto — este un grafic specializat ce evidentiaza frecventa
relativda a diferitelor probleme sau caracteristici (rebuturi, defecte,
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reclamatii, greseli, erori, reparatii, etc.).

Diagrama Pareto permite evidentierea celor mai importante elemente ale
Unei probleme, asupra carora trebuie actionat cu prioritate, fiind utilizata
cu precadere 1n analiza cantitativa a defectelor.

Principalele etape Tn construirea unei diagrame Pareto:
1. se stabilesc elementele de studiat (de exemplu: tipuri de defecte);

2. se stabileste modalitatea de exprimare a elementelor (in valori absolute
sau relative);

3. se stabileste perioada de culegere a datelor;

4.se culeg datele si1 se ordoneaza intr-un tabel in ordinea descrescatoare
a frecventei de aparitie;

5. se traseaza graficul de bare (pentru fiecare defect se construieste o bara
de inaltime corespunzatoare frecventei defectului);

6. se traseaza linia frecventelor cumulate.

Nr. "
defecte Defecte
500 cumulate

400

300

200

-..
-

Defect A Defect B Defect C  DefectD DefectE Tip defect

“diagrama cauzd-efect (Ishikawa) — este utilizatd analiza si
reprezentarea grafica a relatiilor dintre un efect dat (o caracteristica de
calitate) si cauzele sale posibile (factorii de influentd); deci, permite
identificarea cauzelor unei probleme.
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Cauza principala Cauza principali

™, o M Cauz3 de nivel 1 |
\“—p \‘\ K‘/l Caura de nivel 2 |
fec
P ~ .~ S
/ ¥
C—T
-+

Cauza principala Cauza principala

Se mai numeste si diagrama ,,0s de peste” deoarece cele mai multe cauze
pot fi clasificate in cauze principale (majore), secundare, tertiare, etc., pe
diferite niveluri de importanta, astfel incat reprezentarea grafica seamana
cu scheletul unui peste.

Principalele etape in construirea unei diagrame ,,cauza-efect’:
1. se defineste problema a carei cauze vor fi analizate;
2. se stabilesc principalele categorii de cauze posibile:

a. n domeniul productiei, sunt delimitate urmatoarele categorii
de cauze: Materii prime (resurse materiale); Masini, utilaje,
echipamente de lucru; Metode, procedee de lucru; Ména de
lucru (resursa umana); Mediul, Masurarea, metodele si
mijloacele de masurare «Cei 6M»

b. in domeniile extra-productive, sunt delimitate urmatoarele
categorii de cauze: Politici; Proceduri; Personal; Pozitie
(amplasare) «Cei 4P»

3.se identificd toate cauzele posibile si se incadreaza intr-una din
categoriile anterior mentionate;

4.se construieste diagrama, prin mentionarea efectului in cdsuta din
dreapta;

5.se dezvoltd diagrama prin repartizarea cauzelor pe fiecare nivel de
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detaliere, intr-un mod corelat, explicit si rational, in: cauze principale,
secundare, minore.

U histograma — este utilizatd pentru reprezentarea graficd a distributiei
unui ansamblu de date; in domeniul asigurdrii calitatii, faciliteaza
evidentierea punctelor critice asupra carora trebuie concentrate eforturile
de imbunatatire.

frecventa absoluta sau relativa

valorile argumentului

Principalele etape Tn construirea unei histograme:
1.se culeg datele ce vor fi analizate;
2. se stabileste numarul de intervale in care vor fi impartite datele;

3.se determina intervalul maxim de variatie a datelor (diferenta dintre
valorile extreme)

4. se determina marimea intervalelor, prin impartirea intervalului maxim
de variatie a datelor, la numarul de intervale;

5. se stabilesc limitele fiecarui interval;

6.se construieste diagrama, pe abscisa marcandu-se intervalele
delimitate, iar pe ordonata, frecventa datelor.

G fisa de inspectie — se utilizeaza pentru inregistrarea sistematicd a
datelor referitoare la calitate.

Principalele etape in construirea unei fise de inspectie:

1. se defineste scopul urmarit prin culegerea datelor;
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2. se stabilesc datele necesare pentru atingerea scopului;
3. se stabileste metodologia de analiza a datelor;

4.se Intocmeste fisa pentru inregistrarea datelor, relevand urmatoarele
informatii: Cine? Unde? Cand? Cum? De ce?, Cat?;

5. se stabileste durata de urmarire a evolutiei problemei;
6.se nregistreaza datele in fisa.

Aplicarea instrumentelor de imbunatitire a calitatii conform
standardelor 1SO se realizeaza prin:

@A A

Gy
=< implementarea, la nivelul organizatiei, a unei abordari

BlA S0
\ng.‘.-‘
|

metodele prin care performantele pot fi imbunatatite continuu;

=< utilizarea evaluarii periodice fatd de criteriile stabilite pentru

a identifica zonele unde exista posibilitatea de imbunatatire;

EeE
=< transformarea Tmbunatatirii continue a produselor, proceselor

e Vﬂ];}
=  Imbunatatirea continua a eficientei si eficacitatii, stabilirea
unui set de indicatori prin care se poate masura imbunatatirea
continud, precum s recunoasterea s1  implementarea

imbunatatirilor;

(5} ~"~]3
=< promovarea actiunilor bazate pe prevenire.
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14.  APLICATII II

e

Haideti sa conturam profilul auditorului:

(1 "
T/ v
&a.;? [~ L e

»=.comportament personal

A R

NN
= cunostinte si aptitudini

Test de evaluare 11
H

/ ,{ 4&‘9‘”
@‘; \ /

Definiti «strategia Kaizen »
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/,

™

Definiti «ciclul PEVA »

N

Definiti principiul «zero defecte»
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Lucrare de verificare |1

/ Intocmiti politica referitoare la calitate
\ pentru o organizatie si stabiliti obiectivele
in domeniul asigurarii calitatii.
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