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Insusirea de cdtre studenti a
conceptelor: managementul calitdtii -

M(, sistem de management al
calitatii- SMC.

2 0Ore

- Definirea si exemplificarea conceptelor
MC, SMC

-Intelegerea de citre studenti a
caracteristicilor si avantajelor fiecdrui
principiu al MC

-Prezentarea proceselor principale de
management - Juran




Managementul calitatii

-
Managementul calitatii - Definitii

Procesul de identificare si administrare a activitdtilor
necesare pentru realizarea obiectivelor in domeniul
calitatii ale unei firme

Ansamblu de activitdti avand ca scop realizarea unor
obiective prin utilizarea optima a resurselor — Kelada

Ansamblul activitatilor functiei generale de management
care determina politica in domeniul calitatii, obiectivele si
responsabilitatile in cadrul sistemului calitdtii - ISO 8402
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/ .
Principiu MC

Reguld sau convingere cuprinzdtoare si
fundamentala pentru conducerea si
functionarea unei organizatii

| Imbunétitire continud pe termen lung a

| performantei prin orientarea spre client luand
in considerare necesitdtile tuturor partilor
interesate

[ISO 9000:2001 - 8 principii




Sistem de management al calitatii /

1. Orientarea catre client

2. Conducerea (leadership)

PrlnCIPIIIe MC 3. Implicarea personalului
ISO 0000:2001 (4. Abordarea bazata pe
. proces
1 5. Abordarea
/ __managementului ca sistem
/ 6. Imbunitatirea continua
/ 7. Decizii bazate pe fapte

8. Relatii bune cu furnizorii
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P1. Orientarea catre client

Rezultate

cresterea venitului si a
cotei de piata
printr-un rdspuns
flexibil si rapid la
oportunitatile pietei
Y

cresterea nivelului de
utilizare a resurselor
organizatiei in scopul
satisfacerii clientului

obtinerea loialitatii

clientului,
continuarea relatiilor
de colaborare

_J _J




Sistem de management al calitatii

-
P1. Orientarea catre client

/

Avantaje

* cdutarea si intelegerea nevoilor si asteptarilor
clientului

* asigurarea ca obiectivele organizatiei sunt legate de
nevoile si asteptarile clientului

« difuzarea nevoilor si asteptdrilor clientului in
organizatie

« madsurarea satisfactiei clientului si la initierea de
actiuni in functie de rezultate

* gestionarea sistematicd a relatiei cu clientul

* asigurarea unei abordari echilibrate intre
satisfacerea clientilor si a celorlalte parti interesate
(proprietari-actionari, angajati, furnizori, etc)



Sistem de management al calitatii /

P2. Conducerea

( ) 4 )
creeazd si mentin
mediul intern in care
personalul poate deveni
pe deplin implicat in
realizarea obiectivelor
organizatiei

\, -/ N .

stabilesc unitatea dintre
scopul si orientarea
organizatiei
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P2. Conducerea

Rezultate

personalul va intelege
si va fi motivat in

acord cu aspiratiile si

obiectivele companiei

J

activitatile sunt

evaluate, corelate si
realizate intr-un mod
unitar

problemele de
comunicare intre
nivelurile
organizatorice vor fi
minimizate
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P2. Conducerea

Avantaje

luarea in considerare a nevoilor tuturor partilor
interesate (clientii, angajatii, etc.)

stabilirea unei viziuni clare asupra viitorului
organizatiei

alegerea de obiective si tinte competitive
stabilirea increderii si eliminarea temerii

asigurarea resurselor necesare, a instruirii si a
libertatii personalului de a actiona cu
responsabilitate si eficienta

inspirarea, incurajarea si recunoasterea contributiilor
personale
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P3. Implicarea personalului

este esenta unei
organizatii

Personalul

implicarea lui totald
permite ca abilitatile
lui sa fie utilizate in
beneficiul
organizatiei
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P3. Implicarea personalului

motivarea,
angajamentul si

implicarea
personalului din

organizatie

Rezultate

inovare si creativitate

in urmdrirea cuantificarea propriei
obiectivelor performante
organizatiei

participarea
permanentd a
personalului la
procesul de
imbunatatire
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P3. Implicarea personalului

Avantaje

intelegerea de catre angajati a importantei
contributiei si rolului lor in cadrul organizatiei

* angajatii accepta problemele si isi asuma

responsabilitatea rezolvarii lor

- salariatii 1si pot evalua propriile performante in

raport cu obiectivele personale

personalul va cauta in mod activ oportunititi menite
sa le creasca competenta,cunostintele si experienta

* angajatii 1si vor impartasi in mod liber cunostintele si

experienta

» personalul va discuta in mod deschis despre

probleme si rezultate
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- P4. Abordarea bazati pe proces

Produsul N
- final

* este obtinut mai eficient
atunci cand activitatile si
resursele aferente sunt
conduse ca un proces
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P4. Abordarea bazata pe proces

Rezultate

reducerea costurilor si
perioade de timp mai
scurte prin utilizarea
eficientd a resurselor

_J

rezultate mai bune,
consistente si
previzibile

oportunitati de
imbunatatire focalizate
pe prioritate
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P4. Abordarea bazata pe proces

Avantaje

definirea sistematicad a activitdtilor necesare atingerii
rezultatului dorit

stabilirea de responsabilitdti clare si cuantificabile pentru
activitdtile importante de conducere

analiza si mdsurarea capabilitdtii activitatilor cheie
identificarea interfetelor dintre activitdtile cheie ale
acestora cu restul functiunilor organizatiei

concentrarea pe factorii care pot duce la imbundtdtirea
activitdtilor organizatiei (resurse, metode si materiale)

evaluarea riscurilor, consecintelor si impactului
activitdtilor asupra tuturor partilor interesate
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P5. Abordarea managementului ca sistem

, ~ r o A
identificarea contribuie la
L ) eficacitatea si
intelegerea si eficienta unei
conducerea organizatii in

proceselor corelate realizarea
ca un sistem obiectivelor sale
\. v \- o
@
@
\\ ) A 0 o 7/
\f\({gfi Eficacitate? Eficientd?

SRR e i 19
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P5. Abordarea managementului ca sistem

Rezultate

furnizarea increderii
partilor interesate asupra

integrarea si alinierea
proceselor permite 0 mai

capacitatea de

i ez 4 concentrare asupra existentel, eficientei si
obiectivelor dorite proceselor cheie consecventel
organizatiei
v, > =
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Sistem de management al calitatii f
lﬁ)ordarea managementului ca sistem

Avantaje

* structurarea unui sistem prin care obiectivele organizatiei sd
fie atinse 1n mod real si cu eficientd

* intelegerea interdependentelor dintre procesele din cadrul
organizatiei
» abordarea structuratd a armonizadrii i integrdrii proceselor

- realizarea unei intelegeri mai bune a rolurilor si
responsabilitdtilor (reducerea disfunctionalitatilor)

* intelegerea capabilitatii organizatiei si stabilirea prioritatilor
de actiune in acord cu constrangerile materiale

* definirea modului in care activitatile specifice din cadrul
sistemului se vor desfasura

 urmadrirea continuei imbunadtatiri a sistemului prin masurare
si evaluare
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P6. Imbunadtatirea continua

Organizatia

Imbunititirea continui a
performantei globale a
organizatiei trebuie sa fie
un obiectiv permanent al
organizatiei
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P6. Imbunatitirea continua

avantajul concurential
datorita capacitatilor
prin imbunadtdtirea
organizationale
imbunatdtite

Rezultate

subordonarea
activitatilor de
imbunatdtire din toate
nivelurile companiei la
strategia organizatiei

posibilitatea de a
reactiona rapid si
flexibil la oportunitati

23
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P6. Imbunatitirea continua

Avantaje

utilizarea unei abordari consecvente in intreaga
organizatie pentru continua imbunadtatire a
performantelor

asigurarea formarii personalului in metodele si
intsrumentele de imbunadtadtire continua

imbunadtatire continud a produselor, proceselor si
sistemelor devine un obiectiv al fiecdrei persoane din
organizatie

stabilirea de scopuri pentru a orienta imbunatdtirea
continua si de mdsurdri pentru a-i asigura urmarirea

recunoasterea si luarea la cunostinta a imbunadtatirilor
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P7. Decizii bazate pe fapte

sunt bazate pe
analiza datelor si
informatiilor

Deciziile

abordarea bazatd
pe fapte ar trebui sa
fie o linie de
ghidare
permanenta pentru
manageri
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P7. Decizii bazate pe fapte

decizii bine informate

Rezultate

aptitudine mai buna de a
demonstra eficacitatea
deciziilor anterioare prin
referire la date faptice
inregistrare

cresterea aptitudinii in a
examina, a pune in
discutie si a schimba
opiniile si deciziile
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P7. Decizii bazate pe fapte

Avantaje

* garantarea cd datele si informatiile
sunt suficient de exacte si de fiabile

* asigurarea accesului la date a celor
care au nevoie de ele

» analizarea datelor si informatiilor cu
ajutorul unor metode valabile

* luarea de decizii si stabilirea unor
actiuni bazate pe o analiza a faptelor,
echilibrata prin experientd si intuitie

2.
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- P8. Relatii bune cu furnizorii

Rezultate

flexibilitate si viteza
de reactie fata de
evolutia pietei sau a
necesitatilor si
asteptarilor clientului

aptitudine marita de a
crea valoare pentru
ambele parti

optimizarea costurilor
si a resurselor
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P8. Relatii bune cu furnizorii
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Sistem de managementul al calitatii

Definitii

=
=

SM prin care organizatia este
orientata si controlata privind
calitatea

Parte a sistemului de management

global al organizatiei

W = F 5 . . . e
6@7\( L Identificati alte sisteme de management dintr-o organizatie.

Rdaspuns: SM al resurselor umane, SM al furnizorilor, SM al sdnatadtii si

securitafii In munca, etc.
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Managementul calitatii

~—Organizatia

@
4

Realizarea unor "obiective
strategice“cu ajutorul
"obiectivelor operationale”

Obiective strategice: economice, sociale,
tehnice, comerciale

Obiective operationale: obtinerea unor

produse si servicii de calitate corespunzdatoare
cerintelor, in cantitatea solicitata, la termenul
convenit , disponibile la locul sau piata doritd,

in conditiile unor costuri minime .
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SMC - Caracteristici

sa fie
stabilit in
SCTIIS

sa asigure
gomm indeplinirea
oo cerintelor
indeplinirea o
: organizatiel
cerintelor
clientilor

sa fie
aplicabil n
toate
activitatile
organizatiel
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Avantaje

_<
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&

cresterea veniturilor si reducerea costurilor
credibilitatea (furnizori certificati ISO)
imbunadtdtirea imaginii organizatiei
diferentierea fata de concurenta

cresterea satisfactiei clientilor

facilitarea participarii la licitatii

controlul tuturor proceselor

responsabilizarea personalului (implicarea
in realizarea obiectivelor organizatiei)

certificatul (atesta functionarea intr-un
SMC)
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Managementul calitatii

- Joseph Juran

- inginer american de origine romdnad

- membru fondator al Institutului Juran din
SUA

- Trilogia Juran : trei procese principale de
management

35
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- Trilogia Juran

" Planificarea )
calitatii

(Quality

\_ Pplanning) )

calitatn
(Quality

 Imbunatatirea

' t
\1mpI‘OV€m€Il<) ’ control)

" Controlul
calitatii
(Quality

~N
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Managementul calitatii

|
Planificarea calitatii

Stabilirea obiectivelor calitatii
Identificarea clientilor;

Descoperirea necesitatilor clientilor

Dezvoltarea caracteristicilor procesului

e

v
@Q L Client? Produs? Proces?

((««“4

Dezvoltarea caracteristicilor produsului

37



Managementul calitatii

.-
Controlul calitatii - Control statistic

Alegerea subiectelor de control

Alegerea unitdtilor de mdsurd
Stabilirea obiectivelor
Masurarea performantelor
Interpretarea diferentelor

Actiuni fatd de diferente



Managementul calitatii

e
Imbunadtadtirea calitdtii — proces continuu

Dovedirea necesitdtii imbunatdtirii
Identificarea proiectelor
Organizarea echipelor de lucru

Diagnosticul cauzelor

Remedierea defectiunilor
Lupta cu rezistenta la schimbare

Controlul si pdstrarea acestuia asupra imbunatatirilor
efectuate 39



Managementul calitatii

REZUMAT

- Au fost definite si exemplificate concepte:
managementul calitatii, principiu al MC, sistem de
management al calitatii.

- Au fost prezentate responsabilii, rezultatele si
avantajele implementadrii fiecdrui principiu al MC.

- A fost prezentata si discutata trilogia Juran, precum
si activitdtile necesare fiecdrei parti .

40



Managementul calitatii

1. Managementul calitdtii reprezintad :

a) ansamblu de activititi avand ca scop realizarea unor obiective prin utilizarea optima a resurselor

b) sistem de management prin care organizatia este orientata si controlata privind calitatea

c) proces de identificare si administrare a activitatilor necesare pentru realizarea obiectivelor in domeniul
calitatii ale unei firme

2. Managementul calitdtii are :
a) 4 principii

c) 8 principii

Rdspunsuri corecte

3. Care din principiile MC are in centru Organizatia? 2 ¢

a) implicarea personalului 3 b, e
b) orientarea cdtre client

c) abordarea bazata pe proces 4 2

d) relatii bune cu furnizorii
e) imbunatdtirea continud

4. Trilogia Juran constd in urmadtoarele trei procese de management:

a) planificarea calititii, controlul calititii, imbundtitirea calititii

b) identificarea problemelor, stabilirea metodelor pentru eliminarea acestora, eliminarea problemelor
¢) planificarea calitatii, controlul calitdtii , eliminerea posibilelor probleme

41
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Managementul calitatii

1. Constantinescu, D., Managementul calitatii, Editura Printech, Bucuresti,
2002 ;

2. Colectia de Standarde Internationale ISO 9000-9004 ;

3. Dragulanescu, N.,Managementul calitatii serviciilor,Editura Agir,
Bucuresti, 2003 ,;

4. Froman, B., Manualul calitatii, Editura Tehnica, Bucuresti

5. Hinescu,A. (coord), Managementul calitatii, Editura Risoprint, Cluj-
Napoca, 2004 ;

6. Juran,J.M. ,Planificarea calitatii, Editura Teora,Bucuresti, 2000 ;

7. Olaru, M.,s.a., Tehnici si instrumente utilizate in managementul calitatii,
Editura Economica,

Bucuresti, 2000.

8. http://www.docstoc.com/docs/76259809/Implementarea-
Managementului-De-Mediu-in-Cadrul-Unei-Organizatii

9. http://www.premier-management.ro/articoli4.html
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