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UNIUNEA EUROPEANA

Obiectivele cursului

* Intelegerea necesitatii implementarii sistemului de management al
calitatii in organizatiile publice.
* Politica referitoare la calitate
Planificarea, controlul, asigurarea calitatii
Metode si tehnici pentru imbunatatirea calitatii
Principiile managementului calitatii
Aspecte teoretice cat si practice

»Proiect cofinantat din Fondul Social European, prin Programului ;
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Programul Operational Capacitate Administrativi
Competenta face diferenta! instrumente Structurale

Politica de calitate

Reprezintd intentiile si directiile generale ale organizatiei in ceea ce priveste
calitatea, exprimata de conducerea acestuia

Asigura un cadru pentru stabilirea obiectivelor
Cuantifica in direct obiectivele propuse (de regula)

Continutul politicii de calitate

Scop

Valori

Principii
Responsabilitati
Obiective
Monitorizare
Aprobare
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Politica de calitate

Reprezintd intentiile si directiile generale ale organizatiei in ceea ce priveste
calitatea, exprimata de conducerea acestuia

Asigura un cadru pentru stabilirea obiectivelor
Cuantifica in direct obiectivele propuse (de regula)

Continutul politicii de calitate

Scop

Valori

Principii
Responsabilitati
Obiective
Monitorizare
Aprobare
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Cmp entf df

Principii ale managementului calitatii ISO9001

Orientarea catre client;
Leadership;

Angajamentul personalului;
Abordarea pe baza de proces;
Tmbun3tatirea;

Luarea deciziilor pe baza de dovezi;

N o Uy W e

Managementul relatiilor cu partile interesate.
e Versiuni anterioare: abordarea managementului ca sistem

»Proiect cofinantat din Fondul Social European, prin Programului
Operational Capacitate Administrativa 2014-2020"




UNIUNEA EUROPEANA

Leadership si angajament (conf. ISO9001)

Managementul de cel mai inalt nivel trebuie sa demonstreze
Asumarea raspunderii pentru eficacitatea sistemului

Asigurarea ca politica si obiectivele referitoare la calitate sunt in concordanta cu
contextul si directia strategica a organizatiei

Asigurarea ca cerintele sistemului de management al calitatii sunt integrate in
procesele organizatiei

Promovarea abordarii pe baza de proces si a gandirii pe baza de risc

Asigurarea ca resursele necesare pentru sistemul de management al calitatii sunt
disponibile

»Proiect cofinantat din Fondul Social European, prin Programului
Operational Capacitate Administrativa 2014-2020"
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Programul Operational Capacitate Administrativi
Competenta face diferenta! instramente Structurale

Leadership si angajament (conf. ISO9001)

Comunicarea importantei unui management eficace al calitatii si a conformarii cu
cerintele sistemul de management al calitatii

Asigurarea ca sistemul de management al calitatii obtine rezultatele intentionate

Angrenarea, directionarea si sustinerea persoanelor pentru a contribui la
eficacitatea sistemului de management al calitatii

Promovarea imbunatirii

Sustinerea altor roluri relelvante de management, pentru a demonstra leasrship-
ul acestora, asa cum se aplica zonelor lor de responsabilitate

»Proiect cofinantat din Fondul Social European, prin Programului
Operational Capacitate Administrativa 2014-2020"
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Etapele implementarii unui SMC

ISO 9001

Implementarea |

SMC

Identificarea

" Gestionarea

| Implementarea sistemului de

management al calitatii

Documentare
a SMC

proceselor SMC

Certificarea
SMC

Imbunatatirea |

SMC SMG
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Progr ative
C mp tem, f dfere ;

Potentlalele beneflcu intiroducerii unui sistem de
management al calitatii (conf. ISO 9001)

» Capabilitatea de a furniza in mod consecvent servicii care satisfac
cerintele clientului

* Facilitarea oportunitatii de crestere a satisfactiei clientului

* Luarea in considerare a riscurilor si oportunitatilor asociate
contextului i obiectivelor sale

e Capacitatea de a demonstra conformitatea cu cerintele specificate ale
sistemului de management al calitatii

»Proiect cofinantat din Fondul Social European, prin Programului :
Operational Capacitate Administrativa 2014-2020" Consiiul Judetean Harghita



Familia de standarde privind asigurarea calitatii

* [SO9000 Sisteme de management al calitatii. Principii fundamentale si
vocabular
* |ISO 9001- cerinte

* |ISO9004 Conducerea organizatiei catre un succes durabil. O abordare
bazata pe managementul calitatii

* ISO10001-Managementul calitatii —Satisfactia clientlui-Linii directoare
pentru conduita in organizatii

* |ISO10002-Managementul calitatii —Satisfactia clientlui-Linii directoare
pentru solutionarea reclamatiilor

*....1SO



Tendinte de dezvoltare 1ISO 9001

Tabelul A.1 — Diferente majore in terminologie intre ISO 9001:2008 si ISO 9001:2015

ISO 9001:2008 ISO 9001:2015
Produse Produse si servicii
Excluderi Nu se utilizeaza (a se vedea articolul A.5 pentru
clarificarea aplicabilitatii)
Reprezentantul managementului Nu se utilizeaza (responsabilitatile si autoritatile similare

sunt atribuite dar nu exista cerinta pentru un singur
reprezentant al managementului)

Documentatie, manualul calitatii, proceduri Informatii documentate
documentate, inregistréri

Mediu de lucru Mediu pentru operarea proceselor
Echipamente de monitorizare i m3surare Resurse de monitorizare i masurare
Produs aprovizionat Produse si servicii furnizate din exterior

Furnizor Furnizor extern
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UNIUNEA EUROPEANA

Metode si tehnici pentru imbunatatirea calitatii

controlul bunei
functionari a unui
proces, in scopul
asigurdrii capacitatii
acestuiade a obtine in
mod constant nivelul de
calitate solicitat

luarea deciziilor
referitoarela calitatea
loturilor de marfuri, pe
baza analizei
esantionului prelevat

ordonareasi sintetizarea
datelereferitoare la
calitate

»Proiect cofinantat din Fondul Social European, prin Programului
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UNIUNEA EUROPEANA

Metode si tehnici pentru imbunatatirea calitatii

apartinand statisticii descriptive: diferite
tipuri de fise, tabele, reprezentari grafice

tehnicile de control statistical calitdtii prin
esantionare

diagrama de control

4

brainstorming )
benchmarking

diagrama Ishikawa

diagrama procesului
matricea compatibilitatii, etc

. \ 2

o Consiliul Judepean Harghita
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Diagrama cauza-efect

» Ofera posibilitatea de a evidentia cauza si efectul unor evenimente,
procese, probleme, etc.

* Se mai numeste
e diagrama os de peste
e Diagrama Ishikawa

* Permite o prezentare grafica, o imagine generala
* Instrument puternic de diagnosticare in managementul calitatii

* Se recomanda utilizarea acesteia doar atunci cand se doreste analiza
unei singure probleme, iar cauzele posibile pot fi ierarhizate

»Proiect cofinantat din Fondul Social European, prin Programului
Operational Capacitate Administrativa 2014-2020"
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Cauza prncipald Cauza prncipala




PCCA -
Diagrama cauza-efect

e Cauzele pot fi, de regula, grupatein ¢ Cele 4P-uri sunt (domenii

“cele 5 M-uri”, sau ,,4P-uri” extraproductive:
e Cele 5 M-uri sunt (pt. domenii * Politici (Policies)
productive): * Proceduri (Procedures)
* Materiale (Materials) * Personal (People)
* Mijloace (Measurements) * Pozitie (Plant/technology)

* Metode (Methods)
* Masini (Machines)
 Mana de lucru (Manpower)

»Proiect cofinantat din Fondul Social European, prin Programului
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Programul Oper.

PCCA

Administrativi
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Diagrama cauza-efect

Matenale My loace Metode
\ Subcauzé
Cauza
»
Cauza Cauza |
> \ I
\ \ Problemi
£ g
Cauza Cauza
: AR
/ \ Subcauzi
\ »
Mina de lucru Masina

Diagrama cauzi-efect

»Proiect cofinantat din Fondul Social European, prin Programului
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UNIUNEA EUROPEANA

Exemple diagrama cauza-efect

Personal Management

Personalinsuficient ; o
Lipsg motivatie Flexibiltate

Cunostinte slabe +«—Tedusa la sugestii

despreprodus — 5y

—

Lipsatraining

Politici neclare Saaiania il OB

a vanzarilor la
produsul X.

DE CE?

Politiciagresive
de pret

—

2 noi concurenti

Concurenta

»Proiect cofinantat din Fondul Social European, prin Programului
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UNIUNEA EUROPEANA

PCCA

amul Operational Capacitate Administrativ
Competenta face diferenta!

Exemple diagrama cauza-efect

Nu se verifica la
plecare starea

Metoda Utilizeaza Masina
gresit cutia . Cauciucuri
N de viteze Masina _, dezunflate
orea «—Nu aude veche
repede bine Buji vechi Ventile
7 . Radio prea tare defecte
ereuin ~ nerabdato Nu poate
Intarziere auzi motorul Consum
— » |mare de
Lubrifiere bicsizing
Intretinere necorespun
necorespunzat zatoare
oare Schimb ulei
Manevre Cifra
Nuse gresite de octanica
conaeniz conducere \ gresita
o Lipsa
Omul instruire Materiale Nu se cunosc
recomandarile

»Proiect cofinantat din Fondul Social European, prin Programului
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Sala de Timp pierdut de Cunostintele si
asteptare asteptare la dentist abilitatile personalului Uni pacienti nu pot Exce
programarea printr-un
, . Depasirea intervalului singur apel telefonic
Diﬁcum adultilor de programat
a lucra in timp ce
asteapta Cunoastere limitata a limbilor
Numar neadecvat de straine
stomatologi in clinici Erori in procesarea
Furnizori putini programarilor
cu spati de joaca
pentru familile cu L . Micsorarea Cunoastere redusa a
copil 4 e numarului de domeniului stomatologic in
TIRALIC SR Lamea stomatologi i identi
sl wmolr:u ’:n::lri&mr;iem N
in birouri
Vizitele stomatologice
3 | sunt neconvenabile pentr.
cw multi rezidenti
Asigurarile se fac pe
Facilitati de parcare baza unei preautorizari
Nu exista stiaulente din P s
partea el.mmlor pentru Di — " Putini specialisti
ore suplimentare la clinici . I
personalelor cu
Putine clinici au dizabilitati
program de seara S : Programele
Putine clinci accesibile
SHATE W e p—— Servici limitate pentru _— h“"i'n""w'“’; .
: ele oarbe si surde
public e L i liste de astepare
Interval de timp intre

Accesibilitate limitat

vizita si tratament
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UNIUNEA EUROPEANA

Metoda celor 5 De ce?

Observarea problemei
(Efecte, simptome, situatie prea vaga sau prea complexd
entru a fi usor si rapid inteleasd

Clarificarea problemei

Definirea problemei

Metoda ,,5 De ce?” Cauze posibile
" .

1,,De ce?” Motiv

2 "De ce?”” — \Cauzd aparentd

Cauza cauzei

anterioare
Cauzad

succesiva

3 ,Dece?’ —»

4 ,Dece?’ ——»

1w god eouen|jozoy

»De ce?” ———» Cauza de bazi -

e —

Solutii posibile

Selectarea solutiei celei
mai probabile

»Proiect cofinantat din Fondul Social European, prin Programului
Operational Capacitate Administrativa 2014-2020"
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Regulile celor 5 De ce?

Este necesar ca managementul sa fie implicat in standardul ,,5 de ce” al
companiei.

Sa folosim hartie (flipchart) sau whiteboard, in loc de calculatoare.

Sa scriem pe foaie problema si sa ne asiguram ca toata lumea o intelege.
Sa facem distictie intre cauze si simptome.

Sa avem grija de logica relatiei cauza - efect.

Sa ne asiguram ca inversarea propozitiei incepand cu ,,si prin urmare”, ne
conduce la cauza.

Sa incercam sa facem raspunsurile noastre mai precise.

»Proiect cofinantat din Fondul Social European, prin Programului
Operational Capacitate Administrativa 2014-2020" Consiiul Judegean Harghita



UNIUNEA EUROPEANA

Regulile celor 5 De ce?

8.Sa privim cauza pas cu pas. Nu sarim la concluzii.
9.5Sa ne bazam pe fapte si cunoastere.
10.Sa evaluam procesele, nu oamenii.

11.Nu lasam niciodata , eroare umana”, ,neatentia lucratorului” etc. sa
ramana cauza radacina.

12.Sa sustinem o atmosfera de incredere si sinceritate.

13.53 ne asiguram ca prin intrebarile ajungem la cauza radacina, si ca acea
cauza nu se va mai repeta.

1|4 Forrlnularea intrebarilor De ce? Trebuie sa avem o perspectiva al
clientului

»Proiect cofinantat din Fondul Social European, prin Programului
Operational Capacitate Administrativa 2014-2020"
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Formularea problemei*

1 De ce?

2 De ce?

3 Dece?

4 De ce?

5 De ce?**

Cauza [ Cauze de baza***

* Maxim o propozitie care sd descrie evenimentul sau problema de analizat

*#* Dacd raspunsul la ultima intrebare se referd la o situatie imposibil de controlat de catre
organizatie, atunci mergi la rdspunsul anterior si reformuleazd ultima intrebare.

*%* Pentru a valida cauzele identificate, trebuie sd se gdseascd, pentru fiecare, rdspunsul la
intrebarea: ,,Dacd se elimind aceastd cauzd, se elimind riscul de reaparitie a problemei

analizate?”
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UNIUNEA EUROPEANA

Exemplu 5 De ce?

... ahaliza scufundarii Titanicului

1. De ce?

»Proiect cofinantat din Fondul Social European, prin Programului ;
Operational Capacitate Administrativa 2014-2020" Consiliul Judesean Harghita




Exemplu 5 De ce?

* Analiza scufundarii Titanicului

e 1. De ce?

efect

S-a scufundat
Titanicul

cauza

y

A fost lovit de
un iceberg




Exemplu 5 De ce?

* Analiza scufundarii Titanicului

efect cauza
* 1. De ce?
S-a scufundat | A fost lovit de
Titanicul | un iceberg
* 3 De ce?
De ce? De ce? De ce?
S-a scufundat | Cala s-a umplut | S-aproduso | A fost lovit de

Titanicul | cu ap3 crapatura un iceberg




Exemplu 5 De ce?

* Analiza scufundarii Titanicului

efect cauza
* 1. De ce?
S-a scufundat | A fost lovit de
Titanicul | un iceberg
* 3 De ce?
De ce? De ce? De ce?
S-a scufundat | Cala s-a umplut | S-aproduso | A fost lovit de
Titanicul cu apa crapatura un iceberg

e 5 De ce?



Exemplu 5 De ce ?

* Analiza scufundarii Titanicului

De ce?

Vaporul nu I-a

putut ocoli

De ce?

Vaporulnul-a | __

putut ocoli

De ce?

? ? ?
De ce? De ce- De cer De ce:
S-a scufundat | | Cala s-a umplut S-a produs o A fost lovit de
Titanicul cu ap3 crapatura un iceberg
De ce? De ce? De ce? De ce?
S-a scufundat Cala s-a umplut || S-aproduso | | Afostlovitde |
Titanicul cu ap3 crapatura un iceberg
? ? ?
De ce? De ce: De cer De ce:
S-a scufundat Cala s-a umplut S-aproduso | | Placile laterale
Titanicul cu apa crapatura s-a desfacut

Tmbinari },_‘
f. slabe

Cauza legata de
factorul uman

Marinarul de
veghe a sesizat
tarziu pericolul

Cauza legata de
management

S-a ordonat a
viteza prea mare

Cauza legata de
proiectare
Nituri improriu
dimensionate




Diagrama os de peste aplicatie CJHarghita

Sa concepem o diagrama Ishikawa prin metoda 5 de ce? Pentru o
problema uzuala din CJ Harghita!

»Proiect cofinantat din Fondul Social European, prin Programului
Operational Capacitate Administrativa 2014-2020"
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Programul Operational Capacitate Administrativi
Competenta face diferental

* Este un demers care consta in confruntarea propiilor practici ale
organizatiei cu cele ale altor organizatii.

* benchmark (borna, referinta)

e conceptul se bazeaza pe faptul ca lumea exterioara este intr-o
continua evolutie si consta in compararea propriei organizatii cu una
sau mai multe organizatii identificate de referinta

* 0 idee simpla: ne comparam cu campionii dintr-un anume domeniu

* Rolul esential: de a schimba procesele si metodele de munca la
nivelul unei organizatii, pe baza datelor obtinute

»Proiect cofinantat din Fondul Social European, prin Programului
Operational Capacitate Administrativa 2014-2020"
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Metoda benchmarking

proces de schimbare organizationala
o continua imbunatatire pentru corectarea lipsurilor.

* un proces continuu de cautare a celor mai bune practici care sa
conduca organizatia catre un nivel superior de performanta.

* nu este o simpla comparatie intre indicatori, ci reprezinta studiul
proceselor, practicilor si metodelor folosite

* nu este limitat la informatiile de la insitutii similare, ci mai mult, prin
benchmarking se cauta inovatia, dincolo de limitele domeniului in
care actioneaza organizatia respectiva

»Proiect cofinantat din Fondul Social European, prin Programului
Operational Capacitate Administrativa 2014-2020"
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Tipuri de benchmarking

® Benchmarking-ul ,orizontal®, generic
* vizeaza identificarea celor mai bune practici in functionarea proceselor unor organizatii
referentiale. (organizatiile nu sunt concurente).
eBenchmarking-ul ,,extern”, de performante
* Vizeaza organizatii direct concurente

eBenchmarking-ul ,functional”, de proces
* vizeaza compararea compararea metodelor si practicilor de efectuare a proceselor
sau a unei anumite functii.
eBenchmarking-ul ,intern®
* vizeaza analiza comparativa a proceselor dintre doua compartimente ale aceleiasi
organizatii
e constituie o etapa intermediara, in tentativa de raportare la liderul identificat
® Benchmarking strategic
« compararea optiunilor si dispozitiilor strategice, adoptate

»Proiect cofinantat din Fondul Social European, prin Programului ;
Operational Capacitate Administrativa 2014-2020" Consiliul Judesaan Harghita
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Programul Operational Capacitate Administativd
Competenta face diferental

Etapele benchmarkingului

* Etapa 1: Definirea misiunii si obiectului benchmarking-ului
* Etapa 2: Identificarea organizatiei referential

e Etapa 3: Colectarea datelor.

* Etapa 4: Prelucrarea datelor colectate.

* Etapa 5: Identificarea cauzelor fiecarui ecart si stabilirea actiunilor
corective necesare pentru reducerea lui.

* Etapa 6: Implementarea actiunilor corective.
e Etapa 7: Evaluarea progreselor obtinute.
 Etapa 8: Consolidarea progreselor dobandite.

»Proiect cofinantat din Fondul Social European, prin Programului
Operational Capacitate Administrativa 2014-2020"
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Metoda brainstormingului

* Are |la baza efectul de sinergie

 Este 0 metoda eficienta cand o problema nu se poate rezolva prin
deductie sau inductie

* Nu orice problema se poate rezolva prin brainstorming
* Problema trebuie sa fie bine definita, nu prea complexa si nici prea vasta

* Are foarte multe variante, unele incerca sa inlature punctele slabe ale
metodei de baza, precum:
* Pot fi cooptati un numar relativ mic de participanti
 Participantii trebuie sa fie prezenti intr-o sala special amenajata
e Exista de limitari impuse de limba, cultura, de timp disponibil

»Proiect cofinantat din Fondul Social European, prin Programului
Operational Capacitate Administrativa 2014-2020"
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Reguli de baza a brainstormingului

e Cantitatea este mai importanta decat calitatea.
* |deile trebuie sa vina spontan.

* Nici o idee nu trebuie judecata sau apreciata.

* |deile exprimate apartin tuturor.

* Toti participanti sunt egali

* Participantii sunt izolati de mediul exterior, sedinta este condusa de un
moderator, poate participa si o persoana care retine in scris ideile

* Etapele trebuie bine separate

»Proiect cofinantat din Fondul Social European, prin Programului
Operational Capacitate Administrativa 2014-2020"




UNIUNEA EUROPEANA

Faza de pregatire a brainstormingului

* Locatie:
e Dotare tabl3, flipchart, masa,
e Culori siambient placut
* |lumina, temperatura, nivel zgomot
* Pereti netransparente, geamuri catre exterior,

* Participanti
 Numar: 5-12
e Grup cat mai eterogen sau omogen
* Se evita relatiile de sef-subalterni, de sot-sotie, de relatii de rivalitate, etc.

* Perioada zilei
* A se evita inceputul si sfarsitul programului
* A se evita inceputul si sfarsitul pauzei de masa

»Proiect cofinantat din Fondul Social European, prin Programului ;
Operational Capacitate Administrativa 2014-2020" Consiliul Judesean Harghita
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Faza de desfasurare efectiva

* Prezentarea unor aspecte organizatorice
* Utilizare telefon, reguli privind fumatul, sursa de apa si cafea, etc.
* Timp de acomodare, discutii preliminare de socializare (“small talk”)

* Prezentarea problemei si a tematicii

* Prezentarea regulilor

* Colectarea ideilor

e Selectia/gruparea in mare a ideilor cu potential

* Repetarea celor doua faze anterioare

e Concluzii. inchiderea sau suspendarea sedintei dupa 60-90minute

»Proiect cofinantat din Fondul Social European, prin Programului
Operational Capacitate Administrativa 2014-2020"
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Programul Operational Capacitate Adminkstrativi
Competenta face diferenta!

Activitati ulterioare desfasurarii sedinte
* Aspecte organizatorice cu privire la participanti si locatie

* Se reamintesc regulile,

* se distrug documentele nerelevante, se lasa sala de sedinta cu tabla/flipchartul
sters, cosul de gunoi golit, etc.

* Formularea in scris si in detaliu a rezultatului sedintei catre conducatorii
organizatiei
e Luarea de masuri pentru aplicarea ideilor
* Plan de implementare
* Termene de executie
* Buget
* Responsabili

»Proiect cofinantat din Fondul Social European, prin Programului
Operational Capacitate Administrativa 2014-2020" Consiliul Juderean Harghita
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Concluzii. Idei esentiale SMC

* Orientare catre client

* Imbunatatire continud. Culturd organizational3 orientata catre calitate
* Orientare catre procese si documentarea proceselor

» Tnvatare continud, dezvoltarea resurselor umane,

* Leadership: asumare de responsabilitati de catre conducatori

* Responsabilitate sociala,

 Utilizarea tehnicilor specifice SMC

»Proiect cofinantat din Fondul Social European, prin Programului
Operational Capacitate Administrativa 2014-2020"
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Programul Operational Capacitate Administrativi
i 1 instrumente Structuraio
Competenta face diferenta! iy
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