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Abstract: Tn mod traditional, standardele internationale din domeniul calitatii, nu
favorizau implementarea sistemelor de management al calitdfii in
intreprinderile de dimensiuni reduse, date fiind dificultatile cu care se
confruntau aceste organizatii in realizarea unui numar ridicat de documente,
precum si in gestionarea cheltuielilor de implementare si certificare. In
prezent, literatura de specialitate recunoaste necesitatea de dezvoltare a
activitatii intreprinderilor mici §i mijlocii plecand de la principiile
managementului calitatii. Scopul prezentei lucrari este de a surprinde modul
specific de aplicare a sistemelor de management al calitatii in IMM-uri, prin
descrierea particularitatilor referitoare la rolul conducerii, asigurarea

resurselor, realizarea si evaluarea produselor si monitorizarea proceselor.
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Literatura economica ofera relativ putine trimiteri la particularitatile sistemelor
de management al calitatii implementate de catre intreprinderile mici si mijlocii. O serie
de mentiuni pot fi identificate cu privire la sfera conducerii, asigurarea resurselor,

realizarea si evaluarea produselor sau monitorizarea proceselor.
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Responsabilitatea conducerii consta in esenta in elaborarea politicii referitoare
la calitate, definirea responsabilitatilor, documentarea si analiza sistemului de
management al calitatii.

Politica in domeniul calitafii trebuie sd fie integratd in politica generala a
organizatiei si sd urmadreasca obiective referitoare atdt la calitatea produselor si
serviciilor, cat si la calitatea proceselor intreprinderii in ansamblu. In proiectarea ei este
necesar sa fie luate In consideratie asteptarile clientilor si ale tuturor partenerilor de
interes (stakeholderilor), in concordanta cu resursele ce pot fi alocate pentru indeplinirea
obiectivelor referitoare la calitate. Tn cazul IMM-urilor, politica in domeniul calitatii
este mai usor de difuzat, de inteles si de implementat, datoritd existentei unei structuri
organizatorice simplificate, ce permite legaturi directe Intre management si personal.

Realizarea obiectivelor referitoare la calitate este posibila prin investirea
personalului cu diferite responsabilitdti si un anumit nivel de autoritate. O particularitate
a Intreprinderilor mici si mijlocii consta Tn aceea ca o singura persoand este implicata in
realizarea de sarcini, uneori destul de eterogene. Din perspectiva sistemelor de
management al calitatii, conducerea trebuie sa asigure un grad suficient de calificare a
angajatilor implicati in asemenea activititi. In caz contrar, exista varianta externalizarii
responsabilitatilor din domeniul calitatii.

In acord cu standardele internationale in domeniul calitatii, documentele ce stau
la baza sistemelor de management al calitafii sunt structurate pe trei nivele: manualul
calitatii, procedurile sistemului de management al calitatii, instructiunile de lucru si alte
documente ale sistemului de management al calitdtii. Ca o particularitate a
intreprinderilor mici, procedurile sistemului de management al calitatii mentionate in
standardul international ISO 9001:2008 pot fi incluse in manualul calitatii.

Manualul calitatii are urmatoarele roluri: descrie sistemul de management al
calitatii firmei, comunica personalului angajamentul conducerii in domeniul calitétii;
asigurd coerenta politicii calitatii cu politica generala a intreprinderii; oferd o baza
pentru Tmbunatatirea continud; amelioreazd comunicarea in interiorul organizatiei,
precum si Intre angajati si clienti, contribuie la cresterea increderii clientilor ca urmare a
existentei unui sistem bazat pe documente, reprezinta baza pentru auditurile interne ale
sistemului de management al calitatii. Procedurile prezinta activitati si procese esentiale

in functionarea sistemului de management al calitatii, iar cele obligatorii potrivit
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standardului ISO 9001:2008 vizeaza: tinerea sub control a documentelor si a
inregistrarilor, auditul intern, tinerea sub control a produsului neconform, actiunile
corective si preventive. Instructiunile de lucru aratd modul de realizare a activitagilor.
Continutul lor este influentat de complexitatea proceselor, metodele de lucru practicate
si calificarea personalului.

Tn cazul IMM-urilor, procedurile si instructiunile de lucru sunt mai simple dati
fiind organizarea si numarul relativ mic de procese interne. Difuzarea si retragerea
documentelor sunt mult mai usor de tinut sub control, numarul de exemplare ce trebuie
distribuite fiind mai mic. Utilizarea documentelor este facilitatd de numarul redus de
personal. Inconvenientele sunt legate 1n principal de resursele limitate pentru
dezvoltarea unui sistem de gestionare a documentelor, asistat de calculator. O
particularitate a modului de pastrare a inregistrarilor se refera la arhivarea lor de catre
fiecare compartiment in parte.

Analiza sistemului de management al calitatii este necesar sa aiba in vedere
aspecte ca: indicii de satisfactie a clientilor, rezultatele auditurilor si autoevaludrilor,
noile oportunitati de imbunatatire, controlul neconformitatilor de proces si de produs,
precum si efectele financiare ale activititilor referitoare la calitate. In situatia IMM-
urilor analiza sistemului de management al calitdtii implica un numar mai mic de
participanti si un volum mai redus de Inregistrari, constituind datele de intrare ale
analizei.

Asigurarea resurselor §i realizarea produselor includ in concordantd cu
standardul international ISO 9004:2008 o serie de cerinte referitoare la: implicarea
personalului, competentd, constientizare si instruire. Astfel, pentru functionarea
eficienta a sistemului de management al calitatii, conducerea trebuie sa se asigure de
disponibilitatea competentelor necesare, sa anticipeze necesitatile de inlocuire a
personalului, de schimbare a proceselor si echipamentelor organizatiei. In acelasi scop,
conducerea trebuie sd asigure evaluarea competentelor individuale ale personalului in
realizarea obiectivelor calitatii. In vederea sustinerii realizarii obiectivelor organizatiei,
planificarea necesitatilor de instruire a personalului trebuie sa ia in considerare
schimbarile proceselor, stadiul de dezvoltare a personalului si cultura organizatiei. in
ceea ce priveste particularitatile privind personalul IMM-urilor, se poate afirma ca

acesta este selectionat si angajat pe baza experientei si calificarii. Preocuparea pentru
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insugirea metodelor noi de lucru, perfectionarea profesionala sunt, de multe ori neglijate
interne, realizate de catre specialistii proprii.

Procesele referitoare la relatia cu clientul sunt abordate de cétre intreprinderile
mici Tn mod similar cu alte categorii de intreprinderi. Realizarea unui numar mai mic de
produse face ca analiza contractului din punct de vedere al capacitatii de realizare a
produsului sau serviciului sa fie mult mai usor de realizat si cu inregistrari mult mai
putine. in cazul IMM-urilor, analiza contractului este realizatd, de regula, de catre un
colectiv restrans sau chiar de catre o singurd persoand, care analizeaza cerintele
clientului in raport cu cerintele privind capacitatea tehnicd, termenul de livrare, pretul
etc.

Pentru a achizifiona produse si servicii corespunzatoare cerintelor impuse
produsului final, este necesara o activitate sustinuta de evaluare a furnizorilor. In cazul
IMM -urilor, volumul produselor si serviciilor achizitionate este relativ mic, dar exista
un numar relativ mare de subcontractangi, rezultdnd probleme deosebite in evaluarea
furnizorilor. Metoda de evaluare a subcontractantilor, utilizata cu frecventa mai ridicata
are in vedere calitatea produselor furnizate anterior sau existenta unui sistem de
management al calitatii certificat. Se constatd cda IMM-urile subcontracteazd o parte
importantd din procesele, inspectiile si incercarile pe care trebuie sd le efectueze, din
cauza potentialului intern limitat. O alta problema cu care se confrunta IMM-urile este
legatd de inregistrarile privind comenzile de aprovizionare. In general, se lucreaza pe
comenzi cadru sau transmise verbal, ceea ce face ca datele de aprovizionare sa fie mai
greu de urmarit §i controlat.

Proiectarea si dezvoltarea au un rol determinat pentru asigurarea calitatii
produsului sau serviciului final. Plecand de la aceasta constatare standardul international
ISO 9004:2008 precizeaza cd organizatia trebuie sd tind seama, la proiectarea
produsului sau serviciului, de: ciclul de viata, de cerintele referitoare la securitate si
sanatate, caracteristicile in utilizare, durabilitate, cerintele referitoare la mediu,
identificarea riscurilor etc. De obicei, in intreprinderile mici si mijlocii nu exista
persoane specializate strict pe activitati de elaborare, analiza, validare sau verificare a
unui anumit proiect, aceeasi angajati realizand activitati multiple pentru diferite

proiecte. Inregistrarile rezultate in urma activitatilor de proiectare sunt mai putine in
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cazul IMM-urilor. Pentru intreprinderile mijlocii care au ca domeniu de activitate numai
proiectarea, practic nu existd diferente in organizare, fatd de intreprinderile mari din
domeniu.

Evaluarea produselor si monitorizarea proceselor unei IMM reprezintd una
dintre etapele ce trebuiesc parcurse in implementarea unui sistem de management al
calitatii. Printre activitatile specifice acestor procese se numara: efectuarea inspectiilor
si incercarilor, controlul dispozitivelor de masurare si monitorizare, tinerea sub control a
produselor neconforme, auditul intern al sistemului de management al calitatii, precum
si desfagurarea de actiuni corective si preventive.

Majoritatea IMM-urilor efectueaza un numar redus de tipuri de inspectii si
incercari, pe de o parte din cauza complexitatii mai reduse a proceselor si, pe de alta
parte, din cauza subcontractarii lor. Autocontrolul este utilizat relativ frecvent in IMM-
uri comparativ cu intreprinderile mari. Inspectiile efectuate in aprovizionare, pe fluxul
de fabricatie si cele finale sunt realizate, in majoritatea cazurilor, de cétre o singura
persoana, spre deosebire de intreprinderile mari care au personal specializat pe tipuri de
inspectii. Indicarea stadiului inspectiilor prin etichetare este mai pufin utilizatad de catre
intreprinderile mici si mijlocii, fisele de urmarire avand o aplicabilitate mai mare.

Dispozitivele de masurare si monitorizare trebuie sa fie etalonate, identificate
pentru a cunoaste starea lor de calibrare si trebuie protejate impotriva deteriorarilor.
Conform standardului international ISO 9001:2008, in cazul utilizarii unui software
pentru evaluare si monitorizare, este necesara confirmarea capabilitdfii acestuia de a
indeplini cerintele specificate pentru utilizare. De asemenea, potrivit standardului,
atunci cand un dispozitiv de mdsurare si monitorizare este neconform, trebuie sd fie
intreprinse actiunile corective necesare. Intreprinderile mici si mijlocii dispun de un
numar destul de mic de dispozitive de masurare si monitorizare, iar operatia de calibrare
a acestora este frecvent subcontractata si efectuatd de laboratoare autorizate, date fiind
costurilor ridicate pe care le-ar implica existenta unui laborator propriu. Responsabilul
metrolog are rolul de a asigura evidenta, depozitarea si indicarea stadiului verificarii
metrologice a dispozitivelor de masurare si monitorizare.

Potrivit standardelor internationale in domeniul calitatii, datele rezultate din
activitatile de tinere sub control a produselor neconforme, trebuie utilizate pentru

imbunatatirea eficientei proceselor. In situatia IMM-urilor, in urma verificarii modului
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de indeplinire a cerintelor referitoare la produse sau servicii, s-a constatat ca, relativ
frecvent, neconformitatile nu sunt inregistrate si tratate conform cerintelor standardelor
si procedurilor proprii. In intreprinderile mici si mijlocii luarea deciziei in privinta
modului de rezolvare a neconformitatilor poate fi mult mai rapida decat in
intreprinderile mari, dar exista situatii in care unele neconformitati sunt omise de la
inregistrare. Maniera de procesare a rapoartelor de neconformitate este, de reguld, mai
simpla pentru IMM-uri, Th multe cazuri existand un sistem rapid de comunicare intre
compartimentele si persoanele care participa la solutionarea neconformitatilor.

Auditul intern este unul dintre instrumentele prin care se evalueazd punctele tari
si slabe ale sistemului de management al calitatii. Standardul international ISO
9004:2008 recomanda utilizarea auditului intern ca una dintre modalitatile de evaluare a
eficientei sistemului de management al calitatii. Rezultatele auditului intern sunt
analizate de cétre conducerea de varf in cadrul analizelor periodice ale performantelor
sistemului de management al calitatii. De cele mai multe ori, intreprinderile mici nu
dispun de personal calificat pentru efectuarea auditurilor interne ale calitatii. In mod
frecvent activitatea de auditare este subcontractata unei organizatii de consultart sau
unor auditori externi, care intrunesc cerintele impuse de standardele internationale. De
principiu, In situatia subcontractdrii acestei activitati, din echipa de audit fac parte si
auditori interni, ceea ce determind o analizd mai eficientd a sistemului de management
al calitatii, prin imbinarea experientei in utilizarea tehnicilor de audit ale consultantilor
externi, cu experienta angajatilor intreprinderii in domeniul auditat.

Actiunile corective au la bazd date care provin din: reclamatiile clientilor,
rapoartele de neconformitate, rapoartele de audit intern, inregistrari referitoare la
sistemul de management al calititii etc. In privinta actiunilor preventive, standardul
international ISO 9001:2008 formuleaza cerinte in legatura cu: determinarea
neconformitatilor potentiale, evaluarea actiunilor necesare pentru a preveni aparitia
neconformitatilor, analiza actiunilor preventive intreprinse. Rezultatele actiunilor
corective si preventive intreprinse sunt utile conducerii pentru definirea planurilor de
imbunitatire a proceselor organizatiei. Intreprinderile mici si mijlocii rareori dispun de
inregistrari ale actiunilor corective, desi acestea au fost stabilite si implementate.
Actiunile de prevenire a neconformitatilor potentiale sunt mai putin frecvente printre

obiectivele IMM-urilor. In general, intreprinderile mici si mijlocii stabilesc actiuni
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corective si preventive cu ocazia analizei realizate de managementul firmei cu privire la
sistemul de management al calitatii.

Ca o concluzie, implementarea sistemelor de management al calitatii are rolul de
a diminua anumite deficiente ale activitatilor si performantelor intreprinderilor mici si
mijlocii. Dintre acestea, printre cele mai frecvent intalnite In practica romaneascad se
numdra: utilizarea tehnologiilor si echipamentelor depasite, productivitatea si
profitabilitatea redusd, competitivitatea scazutd a intreprinderilor mici si mijlocii din
sectorul productiv, nivelul scazut al activitatilor de inovare, necesitarea simplificarii si
stabilizarii reglementarilor, dezvoltarea slaba a serviciilor suport pentru IMM-uri
adecvate unei economii competitive, insuficienta dezvoltare a abilitatilor antreprenoriale
si a mijloacelor specifice intreprinderilor mici §i mijlocii pentru accesarea pietelor
externe, dezvoltarea slaba a culturii antreprenoriale, avand drept consecintd un grad
insuficient de absorbtie a fortei de munca specializate, in sectorul productiv.
Particularizarea sistemelor de management al calitatii in functie de sectorul de activitate
are rolul de a contribui la Tmbunatatirea performantelor si la schimbarea filosofiei de

afaceri a managerilor.
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