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ABSTRACT: The main objective of the paper is to help a medium-sized company to improve its
supply and production processes to meet the demands of the increasingly demanding customers. In
order to achive it, we used process-based approach, one of the seven quality management
principles, along with the mapping of the organization’s processes using flow charts and the
improving of the existing forms or creating new, more suitable forms.
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1. Introducere

Obiectivul lucrarii este de a analiza, de a identifica si de a implementa cele mai potrivite
instrumente de Tmbunatatire a calitatii in cadrul organizatiei studiate, in vederea imbunatatirii sistemului
de management al calitatii implementat in cadrul acesteia. Privind retrospectiv momente prezente in
cadrul scurtului istoric al calitatii se poate concluziona ca preocupdrile pentru calitate apar in antichitate si
procesele au fost accelerate in sec. XX cand s-a produs o adevarata revolutie in domeniu, astfel incat in
prezent sunt imbunatatite periodic pentru asigurarea calitatii la cel mai Tnalt nivel.

Este cunoscut faptul cd pentru a obtine un nivel ridicat al productivitatii, atat cantitativ cat si
calitativ, este necesar ca toate partile implicate sa ia parte activ la procesul de productie, incepand de la
aprovizionare pana la livrare. Acest lucru este posibil de realizat doar prin implementarea sistemului de
management al calitatii.

Avantajele unui sistem de management al calitatii eficient [14]: sporirea eficientei; moralul
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2. Stadiul actual

Sistemul de management al calitatii (SMC) este acea parte a sistemului de management al
organizatiei, orientatd catre obtinerea rezultatelor, in raport cu obiectivele calitatii, pentru satisfacerea
necesitatilor, asteptarilor si cerintelor partilor interesate, dupa caz.[9]

Organizatia Internationala pentru Standardizare (ISO) a elaborat standarde pentru SMC incepand
din anul 1987, sub forma seriei de standarde ISO 9000:1987. Acestea au fost revizuite de mai multe ori,
in 1994, 2000, 2008 iar ultima revizuire majora a fost in anul 2015, credndu-se seria ISO 9000:2015.
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Fig.1 Corespondenta intre evolutia conceptului de calitate si evolutia familiei de standarde ISO 9000
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Standardul de calitate care se adopta, prin implemenarea sistemului de management al calitatii,
este ISO 9001. Acesta isi propune sa ofere o solutie practicd si functionald pentru Tmbunatatirea si
monitorizarea proceselor care au loc in cadrul organizatiilor.

Pentru a putea imbunatatii performantele unei organizatii este necesar a se realiza imbunatatirea
sistemului de management al calitatii. Acestd idee duce de fapt la imbunatatirea proceselor din care sunt
alcatuite sistemele [13].

Principalul mijloc prin care este indelinit
acest obiectiv al sistemelor il reprezinta aplicarea
continua metodolgiei PDCA [12]:

e Plan - Planifica: stabilirea obiectivelor si
proceselor necesare obtinerii de rezultate
corespunzatoare cu cerintele clientilor;

e Do - Efectueaza: implementarea proceselor;

e Check - Verifica: raportarea la cerintele si
obiectivele prestabilite a rezultatelor in urma
masurdrii si monitorizarii proceselor; . >

e Act - Actioneaza: realizeaza actiunile A fime
necesare in scopul imbunitatirii continue a Fig.2 Imbunatatirea continua a calitatii prin PDCA [13]
performantelor proceselor.

Quality

Improvement

3. imbunititirea sistemului de management al calititii - Principiile
managementului calitatii

Principiile managementului calitdtii reprezintd reguli sau convingeri fundamentale si complete
pentru conducerea $i operarea unei organizatii orientatd cdtre Tmbunatatirea continud a performantei pe
termen lung prin focalizarea asupra clientului, ludnd in considerare in acelasi timp nevoile celorlalte parti
interesate [7].

In prezent, cele 7 principii ale managementului calititii, conform standardului SR EN ISO
9000:2015 sunt stabilite si continuu actualizate de expertii International Standardisation Organisation,
ISO, din comitetul tehnic TC 176 [5,8]: P1. Orientarea catre client; P2. Leadership; P3. Angajamentul
personalului; P4. Abordarea pe bazi de proces; P5. Imbunatitirea; P6. Luarea de decizii pe bazi de
dovezi; P7. Managementul relatiilor.

O pondere mai mare in ceea ce priveste studiul din cadrul acestei lucrari o reprezinta aplicarea
principiului “Abordarea bazata pe proces”. Cand activitatile sunt intelese si conduse ca procese corelate,
care functioneaza ca un sistem coerent, se vor obtine rezultate consecvente si predictibile, mai eficace si
intrarile pentru a furniza rezultatul intentionat [15].

Abordarea bazatd pe proces faciliteaza identificarea si infelegerea activitatilor din cadrul unei
organizatii si a interactiunilor dintre ele, asigurand o mai buna definire si control ale acestora [12]. Astfel,
un avantaj al abordarii bazate pe proces este controlul permanent pe care acesta il asigurd, atat asupra
legdturii dintre procesele individuale in cadrul sistemului de procese, cat si asupra combinarii si
interactiunii lor [8].

Performanta poate fi gestionatd si Imbundtatita prin aplicarea ciclului P-D-C-A. Acest lucru se
aplica in mod egal atat sistemului ca intreg, proceselor individuale cat si activitatilor operationale. Etapa
“plan”, din cadrul abordarii P-D-C-A, a implicat pentru cazul de fatd, parcurgerea urmatorilor pasi:

e Definirea obiectivelor si politicilor organizatiei;

Determinarea proceselor organizatiei;

Determinarea ordinii de desfasurare a proceselor;

Definirea responsabilitatilor asupra proceselor si a rdspunderii;
Definirea necesitdtii de informatii documentate;

Definirea interfetelor, riscurilor si activitatilor in cadrul procesului;
Definirea cerintelor de monitorizare si masurare.
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4. Metode si tehnici de imbunatatire a sistemului de management al calitatii

In orice organizatie se urmireste imbunititirea performantelor si evolutia continui a acesteia,
prin realizarea unui proces de imbunatatire continud a sistemul de management. Principalele instrumente
de imbunatatire a sistemului de management al calitatii folosite in lucrarea de fatd sunt: Brainstorming,
diagrama flux si formularul.

Brainstorming-ul (furtuna creierelor) este un exercitiu mental vizand stimularea gandirii creatoare
a unei echipe, generare si clasificare listd de idei/ probleme/ concluzii. Scopul acestui exercitiu este

desfagoara efectiv procesul [3,6].

> <>

Etape de Inceput si de sfarsit Descrierea activitatilor Caseta de decizie Indicarea sensului unui flux

Fig. 3 Simboluri utilizate pentru construirea unei diagrame flux [3]

Formularele sunt sursa principald de informatie care alimenteazad sistemul de management al
calitatii al organizatiei. Acestea pot include si fotografii, alte documente, semnaturi, stampile, etc. [4].

Obiectivul documentarii unui proces este de a pune accentul pe continutul acestuia si nu pe forma
sau prezentarea acestuia. Fiecare organizatie este unica, cu propriul sdu sistem de management astfel incat
formularele nu sunt standardizate si nu pot fi folosite de la o organizatie la alta [1].

5. Studiu de caz

Studiul de fata are ca punct de plecare nevoia organizatiei pentru o mai buna gestionare la nivel
de sistem a datelor prelucrate. Echipa implicata din partea organizatiei: Director General, Director
Productie, Reprezentantul Managementului, Seful de atelier si Manager de proiect. Intalnirile au avut ca
comenzi de la client, pand la finalizarea acesteia, prin receptia produsului finit de catre client.

Astfel, pe baza documentatiei existente (proceduri, formulare) coroborat cu modul de lucru real,
au fost identificate urmatoarele aspecte: procedurile existente sunt prea generale si nu reflecta situatia
reald; formularele disponibile sunt greoaie si implicd un volum de munca suplimentar, avand ca rezultat,
necompletarea acestora de catre responsabili; existenta unor inregistrari obtinute direct din sistemele
informatice ale organizatiei, respectiv a partenerilor acestora, care nu sunt utilizate la intregul potential.

Rezultatul final, s-a concretizat In necesitatea de refacere a documentatiei unora dintre procese si
dezvoltarea unor formulare noi care sa permita utilizarea intregului potential al Inregistrarilor disponibile in
sistem, precum si adoptarea acestora rapida si facild de catre personalul responsabil. Pentru lucrarea de fata,
sunt prezentate doud dintre procesele abordate, respectiv “aprovizionare” si ,,productie la nivel de atelier”.

5.1 Imbunatatirea perfomantelor sistemului de management al calitatii prin
optimizarea procesului de aprovizionare

Organizatia trebuie sa se asigure cd procesele, produsele si serviciile furnizate din exterior nu
influenteaza negativ capabilitatea organizatiei de a livra consecvent clientilor sdi produse si servicii
conforme, prin [8]: stabilirea proceselor, definirea si implementarea controalelor necesare; respectiv a
cerintelor urmadrite, tindnd seama impactul potential asupra capabilititii organizatiei de a satisface
consecvent cerintele clientilor legale si reglementate aplicabile.

Pentru a verifica daca toate produsele furnizate din exterior sunt conform comenzilor efectuate,
angajatii responsabili cu receptia marfurilor verificau doar punctual, pe factura, daca au primit produsele
comandate. Dupa efectuarea acestor verificari, facturile respective nu erau pastrate pentru a putea
inregistra datele si a avea o trasabilitate asupra calitatii produselor livate de citre furnizor. In acest sens, s-
a stabilit ca la fiecare receptie de marfa, responsabilii sd noteze pe factura aferentd comenzii daca
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produsul primit corespunde cu cel comandat sau, dacd este cazul, neconformitatea care s-a sesizat, iar
aceste inregistrari sd fie Indosariate pentru a determina probelemele, cauzele si solutiile in vederea
asigurarii elementului de iesire rezultat.

In figura 4 este prezentata o facturd aferenta unei comenzi efectuate in cadrul organizatiei, care va
fi utilizata in continuare si pentru a mentine inregistrari aferente receptiei cantitative si calitative, inclusiv

observatiile si deciziile ulterioare rezultate din procesul de aprovizionare.
Customer: 0’ . 5.Mar-19
Job Number: 0000000202 Pate

Profiles

3 feefmet

Order code Finish Description Length MNumber Pack.Unit Purchese price Ericefmelre
30.0m
0010075.17 17 unpaliet eloxa Link ber 6.0m 5x 1p 13-& i
0DG0305.04 04 Black PVC  Synthelic Profila Outer Frama 6.0m 2x ] -t % i

Fig.4 Exemplu de factura in cadrul organizatiei studiate

Pentru stabilirea posibilitatilor de imbunatatire a Intregului proces de aprovizionare si pentru a
intelege 1n detaliu modul in care se desfasoara efectiv acesta, a fost construita, in cadrul unei intalniri cu
responsabilii acestui proces, procedura aferentd aprovizionarii (tabel 2), unde SA — Seful de atelier, MP —
Managerul de Proiect, DP — Director Productie, CR — Comisia de receptie si EC — Economist.

Tabel 2. Diagrama flux aferentad procesului Aprovizionare

ELEMENTE DE INTRARE ACTIUNI SI DECIZII ELEMENTE DE IESIRE R
Cerere oferta client; Baza de date — — Necesar de aprovizionare MP
gestiune; Comenzi in derulare 1.Stabilire necegaf/ Primire identificat, SA
Termene de livrare cerere aprovizionare
Necesar de aprovizionare identificat . Lista materiale transmisa DP
Baza de date furnizori 2. Lansare comanda catre furnizor

Termene de livrare

(furnizorul poate asigura
comanda in termenii
stabiliti) procedura se

l Da: Feedback pozitiv, DP

3. Corespondenta furnizor

Lista materiale transmisa catre * continud cu pasul urmator
furnizor NU:

Termene de livrare Var. 1: Relansare/ DP
Necesar de aprovizionare Feedback modificare comanda MP
identificat, Var. 2 Identificare alt SA

corespunzator din
partea furnizorului

furnizor potential ( si se
continua cu o alta
procedura: Selectie si
evaluare furnizor)

Factura furnizor verificata
din punct de vedere al
corespondentei cu lista

l comandata, cu produsele

DA l CR

4. Receptie comanda

receptionate cantitativ si

calitativ (visual), respectiv

cu mentiunea per fiecare

pozitie (ok/ n-ok si

observatii daca este cazul)

DA: se continua cu pasul

urmator

T NU: se trateaza rezultatul

ratare A
neconform, respectand
rezultat procedurile in vigoare
DA l neconform (retur, declasare, deseu)

Factura furnizor
Lista materiale transmisa catre
furnizor

Rezultat
conform?

F furni - - Baza de date gestiune EC
actura furnizor 5. Inregistrare marfa actualizati
Baza de date gestiune NIR
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5.2 imbunititirea perfomantelor sistemului de management al calititii prin optimizarea

procesului de productie

Organizatia trebuie sd implementeze productia si furnizarea de servicii In conditii controlate.
Conditiile controlate trebuie sa includa, dupa cum este cazul [10]: disponibilitatea si utilizarea resurselor
de monitorizare si masurare adecvate; utilizarea infrastructurii corespunzitoare si a mediului
corespunzator pentru operarea proceselor; desemnarea unor persoane competente; validarea si re-
validarea periodicd a capabilitatii de a obtine rezultate planificate ale proceselor de productie;
Implementarea actiunilor de prevenire a erorilor umane si a activitatilor de eliberare.

Pentru organizatia analizatd, pe baza concluziilor stabilite in cadrul indlnirilor, se propune in ceea
ce priveste procesul de productie la nivel de atelier, procedura si formularul conform tabelelor 3 si4,
unde: SA — Seful de atelier, OP — Operatorul de la postul de lucru si MP — Managerul de Proiect.

Tabel 3. Diagrama flux aferentd procesului Productie Atelier

ELEMENTE DE INTRARE ACTIUNI SI DECIZII ELEMENTE DE IESIRE R
Documentatie (optimizari; tablou de Fisa de urmarire comanda” | SA
tamplarie; asamblari) Cataloage | Primire documentatic completata cu datele de
tehnice ' ’ identificare ale proiectului
Formular ,,Fisa de urmarire si operatiile de prelucrare
comanda” v

2.Prelucrare produs, Fisa de urmarire comanda OP
conform fisei de urmérire completata cu data
Fisa de urmirire comanda” si control prelucrari prelucrarii si identificarea
completata cu datele de identificare * ;Ii):arilit;)rlilrilérire comanda op
ale proiectului si operatiile de ’ <
prelucrare completata. conform SA
Documentatie (optimizari; tablou de Control operatie rOeIz<u1tatu1u1 obtinut (OK/ N-
tamplarie) (Rezultat D A? se contiunus cu
Cataloage tehnice conform?) -
Rezultate obtinute in urma urmétorul pas.
operatiilor de prelucrare Tratare NU- se trateaza reZIAlltatul
i DA rezultat || neconform, respectand
neconform || procedurile in vigoare
l (reprelucrare, declasare,
deseu)
Fisa de urmarire comanda (0]
3. Asamblare completata cu data
asamblarii si identificarea
Fisa de urmarire comanda” operatorului
completata l Fisa de urmarire comanda OoP
Documentatie (tablou de tAmplarie; completata conform SA
asamblari) rezultatului obtinut (OK/ N-
I(iataloage tehmce R Control asamblare OK) L
ezultate obtinute In urma (Rezultat DA- se contiunud cu
operatiilor de asamblare conform?) urmatorul pas.
’ NU- se trateaza rezultatul
Tratare neconform, Eespectﬁnd
rezultat procedurile 1n vigoare
DA l neconform (reprelucrare, declasare,
deseu)
Fisa de urmarire comanda SA

Fisa de urmarire comanda
Rezultat final activitate productie
atelier (ex. fereastra asamblata)

4.Predare ansamblu
pentru montaj santier

confirmata pentru predarea/
primirea rezultatul final
Rezultat final predat pentru
montaj santier
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Tabel 4. Fisa urmarire comanda

Denumire proiect: Data lansarii: Termen:
. . Control calitate | Qbs.
Nr. Operatie de prelucrare si asamblare Data Operator
OK N-OK

Predat (SA) | primit (MP) | Data:

6. Concluzii

De foarte multe ori, personalul organizatiilor se straduieste sa actualizeze documentatia
sistemului, de regula, lucrand pana tarziu, in vederea pregatirii viitoarei vizite efectuate de auditorul
companiei. Vechea documentatie a sistemului nu are in evidentd unele procese mai noi, iar documentele
de proiectare a produsului depasesc nivelul actual al revizuirii produsului cu céateva luni. Figele de
fabricatie si coloanele de colectare a datelor trebuie inregistrate si completate [11].

In loc si se limiteze la documentele care indeplinesc testul "necesare pentru a asigura
planificarea, operarea si controlul eficient al proceselor sale", unele organizatii documenteaza totul.
Altele, la polul opus, documenteaza prea putin. Ambele situatii genereaza situatii inconfortabile, in
momentul 1n care personalul este nevoit sa lucreze cu acestea. Documentatia dezvoltata la un nivel ridicat
poate fi o contributie importanta la realizarea unui sistem care sé aibd un control eficient si eficace. Pe de
altd parte, documentatia prost structuratd, pregatitd prost, va duce deseori la pierderea controlului
sistemului [16].
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