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REZUMAT: Punerea in aplicare a unui SMC (Sistem de Management al Calitatii), este un demers care
vizeazd imbunatatirea performantelor unei companii si calitatea produselor livrate.
In cadrul grupului Renault, pentru a contribui la satisfactia clientilor, procesele de standardizare a
activitatilor au fost definite printr-o logica de dezvoltare care se transpune prin crearea de noi activitati
pentru o anumita parte din departamente, o anticipare a activitatilor existente si o formalizare a
activitatilor existente pentru altele. Scopul acestui document este sa exploreze modalitatea in care este
implementat SMC in cadrul companiei Renault, Directia Inginerie Post-Vanzare, evidentiind astfel,
procesele, actorii si documentele livrabile. Va fi reliefata, in acest mod, o vizibilitate clara a rolurilor, a
responsabilitatilor si a principalelor obiective menite sd asigure performanta economicd in cadrul

directiei si, implicit, in cadrul grupului, cu impact direct asupra cresterii satisfactiei client.
CUVINTE CHEIE: SMC (Sistem de Management al Calitatii), proces, post-vanzare, client

1 INTRODUCERE

Companiile auto se confruntd in prezent cu
provocari considerabile cum ar fi concurenta
crescutd concretizatd In multe marci, modele si
vehicule complexe, cu indsprirea unor cerinte de
reglementare, de exemplu, problema emisiilor si
necesitatea de a gestiona, la nivel global, cicluri de
dezvoltare din ce in mai scurte. In acest context,
companiile auto au inceput sia dezvolte directii
bazate pe asteptarile clientilor si sunt intr-o continua
adaptare pentru a se replia permanent la aceste
schimbari.

Studiul de caz prezentat va evidentia
modalitatea in care compania Renault se raporteaza
la sistemului de management al calitatii in activitatea
post-vanzare, diferitele instrumente si metode pentru
gestionarea unor procese, precum s$i animarea
tuturor actorilor implicati in vederea indeplinirii
indicatorului cheie pentru companie: satisfactia
tuturor clientilor sdi. Care sunt standardele de
calitate ale directiei post-vanzare, ce formad iau
acestea si care sunt interactiunile intre diverse
procese sunt intrebari care isi vor gasi raspunsuri in
abordarea acestui studiu.
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2  STADIUL ACTUAL

Clientii se asteaptd ca vehiculele lor sd fie
inovatoare, sigure, fiabile, achizitionabile la preturi
rezonabile, care pot fi intretinute fara costuri ridicate
si reparate intr-o perioada de timp cat mai scurta.

Pentru a raspunde acestor cerinte si pentru a
imbunatati performantele comerciale, companiile
auto din lumea intreagd au aderat si implementat
standardele internationale ale managementului de
calitate din familia ISO 9000. Acest gen de sistem al
calitdtii monitorizeazd eficacitatea urmatoarelor
aspecte:

- politicile care fac referire la calitate;

- standardizarea procedurilor;

- identificarea si tratarea neconformitatilor;

- mijloace pentru actiunea preventiva si

corectiva;

- analiza de management a sistemului

Sistemul de management al calitdtii poate fi
definit ca fiind un sistem prin care se orienteaza si se
controleazd o organizatie in ceea ce priveste
calitatea. Definitia mai ampla existenta in standardul
SR EN ISO 9000:2006 este urmatoarea: Sistemul de
management al calitdtii este acea parte a sistemului
de management al organizatiei, orientata catre
obtinerea rezultatelor, in raport cu obiectivele
calitatii, pentru satisfacerea necesitatilor, asteptarilor



si cerintelor partilor interesate, dupd caz. (ASRO,
2006)

Managementul calitdtii se axeazd pe trei

componente principale:

- controlul calitatii bazat pe satisfacerea
cerintelor calitatii;

- asigurarea calitatii orientata spre oferirea
increderii ca standardele de calitate vor fi
respectate;

- ameliorarea calitatii axata pe cresterea
capacitatii de a satisface cerintele calitatii;

In dezvoltarea si implementarea unui SMC se
parcurg mai multe etape:
- determinarea necesitatilor si asteptarilor

clientilor;
- stabilirea politicii si obiectivelor calitatii;
- stabilirea domeniilor, proceselor,

resurselor si a responsabilitatilor;

- stabilirea si aplicarea metodelor pentru
masurarea  eficacitatii  si  eficientei
proceselor;

- stabilirea mijloacelor de prevenire a
neconformitatilor si eliminarea cauzelor
acestora,

- stabilirea si aplicarea unui program pentru
imbunatatirea  continua a  SMC;
(Enciclopedia Calitatii, 2005)

Cu scopul de a documenta, implementa si
mentine un SMC, organizatiile trebuie sa gestioneze
toate procesele componente ale unui SMC, urmand
succesiv urmatorii pasi:

- sa identifice toate procesele sistemului de
management al calitatii si sa le aplice in
intreaga organizatie: procesele
activitatilor de management, procesele de
management al resurselor, procesele de
realizare a produselor, procesele de

masurare, analizd, audit intern si
imbunatatire, procesul de livrare a
serviciului;

- sd determine succesiunea si interactiunea
dintre aceste procese;

- sd determine criteriile si metodele
necesare controlului acestor procese;

- sase asigure de disponibilitatea resurselor
si informatiilor necesare pentru a sustine
desfasurarea si monitorizarea acestor
procese;

- sd monitorizeze, sa masoare si sd
analizeze aceste procese;

- sa implementeze actiunile necesare pentru
a realiza rezultatele planificate, conform
cerintelor clientilor si sa imbunatiteasca
continuu aceste procese. (Enciclopedia
Calitatii, 2005)
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A actiona pentru o calitate superioard
inseamna impact nu doar asupra proceselor si
produselor, ci i a managementului si a resurselor
umane implicate. Responsabilitatea
managementului de top este 0 componenta care:

- defineste politica si obiectivele in
domeniul calitatii;

- asigura disponibilitatea resurselor
necesare;

- promoveaza politicile calitate pentru

motivarea si  implicarea  intregului
personal;
- asigura implementarea si mentinerea

SMC in vederea realizarii obiectivelor;

- periodic, efectueazd analiza SMC in
scopul de a creste calitatea produselor si
serviciilor.

Prin intermediul managementului de top, este
necesar sda fie asigurate resursele umane,
infrastructura si mediul de lucru pentru a se realiza
conformitatea cerintelor produselor. (Barsan,2003)

In ce priveste documentatia SMC, pilonul de
baza il reprezintdi Manualul Calitatii, urmat de
procedurile si documentele care atesta politica si
obiectivele calitatii, procedurile operationale,
precum si diverse formulare, instructiuni de lucru
sau inregistrari. Cerintele referitoare la documentatia
SMC depind de marimea organizatiei, complexitatea
proceselor si tipul activitatilor.

Pentru realizarea produselor, ansamblul
proceselor parcurge urmatoarele etape:

- planificarea realizarii produselor;

- proiectarea si dezvoltarea acestora;

- procesele de aprovizionare;

- procesele de productie si de furnizare a

serviciilor.

Din punct de vedere al masurarii, analizei si
imbunatatirii, procesele SMC presupun in aceasta
etapd monitorizdri si evaluari ale proceselor si
produselor, audituri interne, controlul  si
supravegherea produselor neconforme, precum si
imbundtatirea continud a eficacitatii SMC.
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Figura 1. imbunititirea continui a SMC
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Figura 2. Fazele SMC: documentarea, implementarea si mentinerea (Cismasu, 2003).

Certificarea SMC Tmbunétateste imaginea unei
companii in relatia cu partenerii de afaceri si
organismele guvernamentale, asigurd recunoastere
si oportunitati de marketing, reduce costurile de
productie prin organizarea fluxurilor de procese,
documente si comunicare interna. De cealalta parte,
necunoasterea prevederilor legale, costurile reduse
de instruire a personalului si implementare a
proceselor, precum si nesiguranta cu privire la
confidentialitatea datelor pot fi motivele contra
certificarii.

3 IMPLEMENTAREA SMC LA RENAULT

Aplicarea sistemului de management al calitatii
in cadrul grupului Renault se traduce prin SCR —
Sistem de Calitate Renault, constituit din procese
federatoare aferente fiecarei directii din subordine.
In cadrul Directiei Ingineriei Post-Vanzare,
incepdnd cu anul 2015, a fost demaratd
implementarea unui SMC definind astfel, logica de
dezvoltare a proceselor, mijloacele de pilotaj ale
proiectelor si angajamentele calitate.

3.1 Scurta prezentare DIPVR

La nivelul grupului, DIPVR - Directia
Ingineriei Post-Vanzare Renault 1si desfasoara
activitatile atdt central, in Franta, cat si in
urmatoarele tari: Romania, Coreea, Brazilia, India.
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In ultimii ani, s-au creat noi parteneriate de afaceri si
au fost deschise centre de competente in Rusia si
Turcia, iar de curnd s-a alaturat si China. In prezent,
in aceasta directie 1si desfdasoard activitatea
aproximativ 533 de angajati, dintre care 252 numai
in Franta. In cadrul directiei sunt gestionate 29 de
depozite de piese de schimb si accesorii, 10 dintre
ele fiind comune cu Nissan. Pentru a asigura un flux
continuu de aprovizionare al retelei agreate de
unitati service, sunt incheiate acorduri comerciale cu
aproximativ 1600 furnizori.

Principalele activitati din cadrul acestei directii
au ca scop:
- crearea si documentarea
pentru piesele de schimb;
- asigurarea reparabilitatii;

referintelor

- crearea si actualizarea metodelor de
reparatie;
- crearea si actualizarea documentatiei

pentru lotul de bord;
- gestionarea accesoriilor;
- realizate In limbile comerciale;
- traducerea si publicarea documentatiei.
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q’ " to support AS BUSINESS

Figura 3. Viziunea DIPVR



3.2 Procesele SMC in DIPVR

Un proces SMC Renault reprezinta un
ansamblu de activitati corelate sau interactive care
transforma elementele de intrare in elemente de
iesire. El trebuie sd acopere ansamblul fazelor
proiect, viatd serie si extra serie. Procesul este
constituit la randul sau din activititi a caror
realizare necesita una sau mai multe date de intrare
(oferite de furnizorii de proces). Aceste activitati
permit producerea outputurilor / livrabilelor/
produse destinate clientilor procesului. Mijloacele
necesare realizarii activitatilor sunt definite si puse
la dispozitie. Managementul defineste obiectivele
de performantd si calitate ale livrabilelor si
canalizeaza actorii procesului pe linia directoare.

In cadrul DIPVR exista trei tipuri de procese:
de management, operationale si de suport.

Procesele de management
strategia, asigurd pilotajul si
procesele operationale si de suport:

- ameliorarea satisfactiei client;

- definirea si implementarea politicii si
a obiectivelor calitate;

- pilotarea SMC.

definesc
monitorizeaza

Procesele operationale corespund
ansamblului de activitdti care permit realizarea
livrabilelor in DIPVR :

- definirea, dezvoltarea si  asigurarea
reparatiei vehiculelor si a organelor (motor,
cutie de viteze);

- definirea, dezvoltarea, validarea si livrarea
pieselor de schimb;

- definirea, dezvoltarea
diagnosticului vehiculelor
(motor, cutie de viteze);

- definirea, dezvoltarea, validarea si livrarea
accesoriilor;

- definirea si asigurarea datelor tehnice client;

- pilotarea si asigurarea asistentei tehnice
post-vanzare;

- pilotarea proiectelor inovatoare;

- pilotarea proiectelor post-vanzare
dezvoltare;

- pilotarea reducerii de costuri post-vanzare.

si  asigurarea

si organelor

in

Procesele suport contribuie la buna functionare
a proceselor operationale si de management prin
aportul resurselor necesare:

- pilotarea adecvatiei de incarcare a
resurselor;

- pilotarea informatica si a sistemelor
informatice;

- anticiparea si aplicarea reglementarilor
post-vanzare;
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- definirea si pilotarea nevoilor speciale
(vehicule si organe de masini).

Fiecare proces este descris de FIP — Fisa de
Identitate Proces descrie, in esentd, ansamblul
caracteristicilor procesului si reprezintd unul din
instrumentele de pilotaj de proiecte. Ea contine o
sinteza a activitdtilor procesului i toate
caracteristicile sale: mijloace tehnice,
personal/competente, indicatori, interactiune. Datele
de plecare pentru a formaliza un FIP sunt date de iesire
(livrabile). Aceste informatii permit identificarea
asteptarilor client si definirea indicatorilor de rezultat
permit sa se urmareasca obiectivele definite.
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Liste des processus qui entrent en Inferacton avec celnc

Sunt apoi definite activitatile care permit crearea
livrabilelor a caror realizare este descrisda 1n
documente standard (documente de referintd ale
procesului sau standardele) listate in LUD — Lista
Unica de Documente a procesului.

Indicatorii de gestionare proces permit sa fie
urmarita realizarea corecta a activitatilor si punerea in
evidenta a obiectivelor finale.

Procesul este definit de standarde care descriu
activitatile si sarcinile care permit realizarea
livrabilelor procesului. Aceste standarde sunt expuse
ca documente sub forma unor reguli, proceduri,
instructiuni si formulare.

Regula este linia directoare de conduita,
prestabilitd, adoptatd sau impusa.



Procedura descrie maniera de realizare a unui
ansamblu de activitdti sau a unui proces.

Instructiunea este documentul care precizeaza
detalii de actiune pentru realizarea unei activititi. In
prelungirea procedurii scrise, ea descrie dispozitiile
tehnice specifice detaliate.

Formularul reprezintda documentul prestabilit,
destinat sa inregistreze date furnizate in timpul unei
activitati.

3.3  Procesele SMC si logica de dezvoltare

In cadrul Directiei Inginerie Post-Vanzare
Renault, un proces poate defini un ansamblu de
activitati desfasurate pe trei perimetre: proiect, viata
serie si extra viatd serie. Logica de dezvoltare
reprezintd o inlantuire de activititi realizate de
meserii diferite, in interactiune si plasate ca timp In
functie de jalonarea vehiculului proiect. Scopul
acesteia este de a pune iIn evidentd legaturile
(intrari/iesiri) intre diferitele activitati/meserii si de a
imbunatatii performanta livrabilelor pentru care
exista un angajament.

Lansarea unui vehicul se deruleaza in 4 faze:

- faza amonte 1n care sunt stabilite informatii
despre strategia de business, concept, are
loc optimizarea designului, tehnic si
€conomic;

- faza de dezvoltare in care vehiculul ia
forma finala, sunt stabiliti furnizorii, se
valideaza fezabilitatea vehiculului, se
certifica numerizarile, etc;

- faza de industrializare in care sunt
validate sistemele, utilajele, piesele, etc;

- faza de comercializare in care se fabrica si
livreaza vehiculul, in cantitatea si la
calitatea cerutd tarilor care au demonstrat
capacitatea lor de a le comercializa.

Fiecare din aceste faze se desfdsoara pe o perioada
de timp care este jalonata, fiecare jalon marcand o
etapa distincta.
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Principalele documente livrabile (iesirile) in
cadrul DIPVR sunt reprezentate de:

- metodele de reparatii (MR) si timpii de
manopera (TM);

- catalogul pieselor de schimb;

- instrumente de diagnostic si reparatie;

- documentatie tehnica pentru retea cum ar fi
manualul de diagnostic (MD);

- accesorii si notitele aferente de montaj;

- informatii tehnice client (manualul de
utilizare al vehiculului, carnet de intretinere,
manual de utilizare radio/multimedia)

- asistenta tehnica pentru reteaua agreata;

3.3.1 Pilotarea n

dezvoltare

proiectelor  post-vanzare

Acesta este un proces operational care incadreaza
activitatile post-vanzare pe parcursul dezvoltarii unui
proiect. Managerul de proiect post-vanzare este
reprezentantul directiei post-vanzare pentru toate
meseriile din cadrul directiei si din afara ei. El
realizeaza activitati inter-functionale (transversale) la
nivelul tuturor meseriilor post-vanzare (de exemplu:
pilotarea solicitarilor pentru medii de testare), dar si
activitati specifice unui proces.

3.3.2  Definirea,  dezvoltarea  si  livrarea
accesoriilor in refeaua agreatd de unitati
service

Obiectivul final al acestui proces este de a avea
100% disponibilitate accesorii in reteaua Renault la
jalonul SOS (start of sales). Pentru aceasta este
necesara realizarea caietelor de sarcini destinate
furnizorilor, contractele de aprovizionare Impreuna cu
Directia Logistica Piese si Accesorii. Accesoriile sunt
validate mai intai numeric, apoi fizic, pe vehicule test.
Specificarea referintelor de accesorii permit livrarea
lor in retea. Validarea calitatii este efectuatd impreuna
cu Directia Calitate Satisfactie Client.

3.3.3 Definirea, dezvoltarea validarea si livrarea

pieselor de schimb

Obiectivul final al acestui proces este de a avea
100% disponibilitate piese de schimb in reteaua
Renault la jalonul SOS (start of sales). Exigentele
directiei post-vanzare sunt contractualizate cu
furnizorii sau cu uzina. Contractul de aprovizionare si
validarea calitatii pieselor permit aprovizionarea
depozitelor si comercializarea prin intermediul retelei
agreate.

3.3.4 Definirea, dezvoltarea si
diagnosticului  vehiculelor si
(motor, cutie de viteze)

asigurarea
organelor

Obiectivul final al acestui proces este de a pune
la dispozitia service-urilor Renault (online sau fizic)



instrumente specializate legate de diagnostic, precum
si pachete DVD CLIP care contin metodele de
diagnostic.

3.3.5 Definirea, dezvoltarea si asigurarea
reparatiei vehiculelor si a organelor (motor,

cutie de viteze);

Obiectivul final al acestui proces este de a valida
si a pune la dispozitia service-urilor, metodele de
reparatie, timpii de manoperd, precum = si
instrumentele specializate legate de reparatia
vehiculelor si a organelor. Ca si in celelalte procese,
este primordial ca aceste livrabile sa existe la
momentul comercializarii. Anticiparea sintezei de
reparabilitate si anumite clarificéri sunt esentiale intre
Ingineria Vehicul din uzine si Ingineria Reparatie din
DIPVR.

3.3.6 Definirea si asigurarea datelor tehnice

client

Manualul (notita) de utilizare al vehiculului,
notita de utilizare radio/multimedia si carnetul de
intretinere sunt documente care constituie lotul de
bord. Aceste documente sunt reglementate, deci
obligatoriu existente 1n echiparea unui vehicul.
Continutul manualului de utilizare este validat de catre
Ingineria Vehicul. Aceste documente sunt traduse in
toate limbile de comercializare si puse la dispozitie in
uzina la momentul MA (Manufacturing Approval).
De asemenea, informatiile despre intretinere sunt
actualizate periodic si puse la dispozitia service-urilor
intr-o baza de date.

Procesele SMC post-vanzare sunt in interactiune
continud, schimbul de informatii/livrabile fiind
necesar la realizarea activitatilor lor.

3.4 Angajamentele calitate ale meseriilor

Un angajament calitate meseric (EQM -
Engagements Qualité Métier) consta in:

- obtinerea datelor de intrare necesare

realizdrii activitatilor;

- realizarea activitatilor prevazute (conform

standardelor si regulilor);

- obtinerea rezultatelor asteptate la termen.
Meseriile se angajeazd sd acopere intarzierile
constatate cu planuri de actiune care pot fi auditate,
garantand astfel repunerea in traiectorie.
Angajamentul meserie reprezintd o baza de livrabile
la termen care este monitorizata printr-un proces de
animare si prin instrumente specifice.

4 CONCLUZII

In urma sintetizarii informatiilor analizate, s-au
desprins o serie de concluzii, printre care:
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* pe fondul evolutiei rapide a pietelor si in
conditiile intensificdrii continue a competitiei, este
necesara o flexibilitate din ce In ce mai mare, atat la

nivelul sistemului industrial, cat si al celui
organizational. = Colaborarea, solidaritatea  si
agilitatea sunt factori cheie pentru succesul

companiei Renault la nivel global.

» cresterea calitatii produselor si serviciilor
devine primordiald, drept pentru care grupul Renault
isi orienteaza activitatile spre satisfacerea clientului
prin oferirea unor produse corespunzatoare din punct
de vedere al pretului, al termenului de livrare si al
calitatii oferite.

» calitatea

este un factor cheie al

inseamna impact nu doar asupra proceselor si
produselor, ci si a managementului si a resurselor
umane implicate.
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Figura 7. Contextul si trendurile DIPVR
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