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SUMMARY
Integrated quality management of the external environment allows meeting requirements of internal or-
ganization and its environment, on increasing the efficiency of all processes, focusing on training and moti-
vating staff. An integrated management system is a logical and systemic approach to management, which
contributes to strategic and operational decisions that best address all key issues, leading to the effective func-
tioning of an organization in terms of both quality and environmental or safety and food hygiene

Lainceputul secolului XXI-lea s-a conturat o noua
directie a managementului calitatii, care presupune
abordarea integratd a managementului calitatii. Ma-
nagementul integrat al calitdtii permite satisfacerea
cerintelor mediului extern al organizatiei (cerintele
clientilor si ale societatii in ansamblu) si ale mediului
sau intern, referitoare la cresterea eficientei tuturor
proceselor, punand accentul pe formarea si motiva-
rea personalului.

La randul sau, un sistem integrat de manage-
ment reprezinta o abordare manageriald logica si
sistemicd, ceea ce contribuie laadoptarea unor de-
cizii strategice si operationale optime care iau in
considerare toate aspectele esentiale, ce conduc
la functionarea eficientd a unei organizatii atat din
punctul de vedere al calitdtii, cat si al mediului sau
sigurantei si igienei alimentare etc.

Sistemul de management integrat intre doua
sau mai multe standarde presupune proiectarea si
implementarea simplificatd a acestora, precum si
faciliteaza optimizarea eforturilor si eliminad incoe-
rentele.

In literatura de specialitate, pot fi intalnite mai
multe tipuri de sisteme integrate, configuratia lor,
diferentiindu-se in functie de standardele utilizate.
De exemplu, calitate - mediu; calitate - siguranta ali-
mentelor; calitate - securitatea informatiilor; calitate
- mediu - siguranta alimentelor; calitate - mediu - s&-
ndtate si securitate ocupationala etc.

Standardul ISO 8402 ne oferd o abordare putin
diferita si defineste planificarea calitdtii ca fiind ,an-
samblul activitdtilor prin care se stabilesc obiectivele si

cerintele referitoare la calitate, precum si cerintele pri-
vind implementarea elementelor sistemului calitatii” .

Standardul ISO 9000:2000 contine o definitie
asemdnatoare, dar face referiri clare pa procesely
operationale si resursele necesare indeplinirii obiec-
tivelor calitatii .

Din aceasta definitie, rezultd ca planificarea cali-
tatii se divide in 2 componente:

- planificarea strategica;

- planificarea operationala.

Planificarea strategicd consta in formularea de
principii de bazd si de directii referitoare la calitate,
acestea luand forma politicii privind calitatea. Con-
cretizarea principiilor si directiilor se realizeaza la
nivel operativ, prin intermediul planificarii operati-
onale.

In cadrul planificdrii operationale se pot iden-
tifica: planificarea internd si planificarea externa a
calitatii.

Prin planificarea interna a calitatii se urmdreste
transpunerea dorintelor clientilor in caracteristici ale
produsului si serviciului si dezvoltarea proceselor care
sa faca posibila realizarea acestor caracteristici. lar
planificarea externad a calitatii are ca scop identifi-
carea clientilor si stabilirea nevoilor acestora, pe baza
studiilor de piata .

Standardul ISO 8402 defineste evaluarea calitatii
ca reprezentand examinareasistematicd, efectuatd
pentru a determina in ce mdsura o entitate este capa-
bild sd satisfacd cerintele specificate. [113, p. 15]

A controla inseamna, in primul rand, a masura.
Mdsurarea este un proces- cheie in orice organizatie.
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Fard a mdsura, nu se pot cunoaste nici rezultatele si
nici dacd acestea corespund obiectivelor fixate an-
terior. Daca nu se mdsoard, nu se poate sti care este
randamentul indivizilor, nici al proceselor, nici al or-
ganizatiei. Nu se va sti daca ceea ce s-a obtinut se
adapteaza standardelor de calitate si, de asemenea,
nu se va sti pand la ce nivel a fost realizata calitatea
planificata.

Caracteristicile serviciilor fac ca si controlul cali-
tatii realizat asupra lor sa prezinte anumite particu-
laritati. [63, p. 86]

In primul rand, producerea serviciului este simul-
tand cu prestarea sa. Aceasta impiedica realizarea
unui control de calitate al serviciului inainte ca aces-
ta sa ajunga la client, pentru a avea, astfel, posibilita-
tea de a respinge caracteristicile care nu corespund
standardelor prevazute. Daca acestea nu corespund
cu standardele, clientul primeste un serviciu defici-
ent, de reguld, nu este posibila rectificarea acestu-
ia.n consecintd, calitatea trebuie sa fie evaluata pe
tot parcursul procesului, inclusiv in faza proiectarii.
Acest principiu a fost aplicat deja in productia in-
dustriald, in ideea cd este mai putin costisitor sa eviti
fabricarea produselor deficiente prin intermediul
controlului procesului decét sa respingi produsele
deja terminate.

in al doilea rand, in servicii, obiectul controlului
calitdtii nu-l reprezintd dimensiunile fizice, ci un alt tip
de caracteristici, precum: integralitatea serviciului,
timpul, termenul de executie etc. Totusi aceasta nu
impiedica folosirea tehnicilor statistice clasice, pen-
tru cd sunt numerosi parametri care se preteaza la
madsurdrile cantitative si a analizei statistice. Pe de
alta parte, o consecinta a definirii calitétii in termeni
de satisfacere a necesitatilor si asteptarilor clientilor
o reprezinta situarea evaluarii satisfacerii clientului
intr-un punct central, pentru a evalua calitatea ade-
varata (calitatea realizata sau reala). Nu mai este vor-
ba doar de a verifica conformitatea cu anumite stan-
darde de calitate, ci de a intelege pana la ce punct
clientul se simte satisfacut de produsul sau serviciul
primit. Acest lucru, important, de altfel, in orice acti-
vitate, este in mod special relevant in servicii, pentru
ca in ele se implicd multi factori subiectivi care au
legatura cu satisfactia clientilor.

In conditiile diversificarii si innoirii rapide a ofer-
tei de servicii si a mondializarii pietelor, a aparut ne-
cesitatea introducerii unor practici noi, care sa asi-
gure cresterea increderii cetatenilor privind calitatea
serviciilor, pe care le achizitioneaza. De aceea a fost
introdus sistemul ,certificarii calitatii”.

Necesitatea certificrii este impusa de cresterea
volumului si complexitatii serviciilor, crestere care

creeaza dificultati beneficiarilor in aprecierea calita-
tii.

Prin certificare se intelege ,,procedura prin care
o tertd parte dd o asigurare scrisd cd un produs, proces
sau serviciu este conform cu cerintele specificate’; de-
finitie formulata de Ghidul ISO/ICE 2, preluatd si in
standardul SR 10000-1.

Tn cazul certificarii, seria 1ISO 9000 sunt standarde
generale, care contin recomandari privind manage-
mentul calitatii si cerintele pentru asigurarea calita-
tii, destinate sa dea incredere clientului in ceea ce
priveste satisfacerea nevoilor sale.

Ideea elabordrii unor standarde care sa usureze
implementarea unui sistem de calitate in cadrul unei
firme, dar sa-i permita si o evaluare a acestuia pe
baza unui referential, a fost pusa pentru prima data
in cadrul comitetului tehnic TC 176 ,Managemen-
tul calitatii si asigurarea calitatii” al Organizatiei
Internationale de Standardizare, in anul 1979. Efor-
turile acestui comitet tehnic s-au concretizat in anul
1986, prin publicarea standardului ISO 8402. Acest
standard a fost revizuit ulterior in anii 1995, 2000,
2005 si 2008, unde pe parcursul acestei perioade a
suferit multiple modificari din punctul de vedere al
continutului si structurii.

Astfel, conform ultimelor modificari din noiem-
brie 2008, 1ISO 9001 ,,Sisteme de management al
calitatii. Cerinte” specificd cerintele unui sistem de
management al calitdtii pentru organizatiile care
este necesar sa demonstreze capacitatea lor de a
furniza produse care sa indeplineasca cerintele cli-
entilor, precum si cerintele de reglementare aplica-
bile, avand drept scop cresterea satisfactiei clientilor.

Comparativ cu ISO 9001:2000, noua editie
9001:2008:

- nu specifica noi cerinte;

- contine unele clarificari utile pentru cerintele
existente;

- prezintad, in principal, modificari editoriale;

- prezinta exemple de crestere a compatibilitatii
cu ISO 14001:2004.

Practica de revizuire periodicd a standardelor
ISO se face drept urmare a diversilor factori, cum ar
fi: progresul tehnologic, implementarea in paralel a
mai multor standarde internationale, cerinte noi re-
feritoare la calitate si sigurantd sau aspecte legate de
interpretare si aplicare etc.

Secretarul General al ISO Alan Bryden a co-
mentat: ,Standardul revizuit ISO 9001rezultd dintr-un
proces structurat, care ia in considerare necesitdtile
utilizatorilor si impacturil esi beneficiile posibile ale re-
viziilor. Prin urmare, ISO 9001:2008 este produsul unei
examindri riguroase, care confirmd adecvarea pentru
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utilizarea ca reper international pentru managemen-
tul calitdtii’ [139]

ISO 9001:2008 nu contine nici o cerinta noua, Ci
aduce doar cateva clarificari la cerintele existente in
vechea editie si introduce modificari pentru imbu-
ndtatirea compatibilitatii cu ISO 14001:2004, stan-
dardul pentru sistemele de management de mediu.

Acest standard poate fi aplicat [114, p. 9]:

a) organizatiilor care cauta sa obtina avantaje
prin implementarea unui sistem de management al
calitatii;

b) organizatiilor care cautd sa obtind increderea
furnizorilor ca cerintele lor referitoare la produse vor
fi satisfacute;

¢) utilizatorilor produselor;

d) celor interesati de o intelegere mutuala a ter-
minologiei utilizate in managementul calitatii (de
exemplu, furnizori, clienti, autoritati de reglemen-
tare);

e) celor care, din interiorul sau din exteriorul unei
organizatii, evalueaza sistemul de management al
calitatii sau il auditeaza pentru conformitatea cu
cerintele ISO 9001 (de exemplu, auditori, autoritati
de reglementare, organisme de certificare/ inregis-
trare);

f) celor care, din interiorul sau din exteriorul unei
organizatii, ofera consultantd sau instruire referitor
la sistemul de management al calitatii adecvat acelei
organizatii;

g) elaboratorilor de standarde conexe.

1SO 9001 specifica cerintele unui sistem de ma-
nagement al calitdtii pentru organizatiile care doresc
sa demonstreze capabilitatea lor de a furniza produ-
se care sa indeplineascad cerintele clientilor, precum
si cerintele de reglementare aplicabile, avand drept
scop cresterea satisfactiei. [115, p. 1] Stabileste ce-
rintele pentru un sistem de management al calitatii
atunci cand o organizatie:

a) are nevoie sa demonstreze capabilitatea sa de
a furniza consecvent produse care sa satisfaca cerin-
tele clientului si cerintele reglementarilor aplicabile ;

b) urmareste sa creasca satisfactia clientului prin
aplicarea eficace a sistemului, inclusiv a proceselor
de imbunatatire continud a sistemului si prin asigu-
rarea conformitatii cu cerintele clientului si cu cele
ale reglementarilor aplicabile.

Standardul I1SO 9001 poate fi utilizat de parti
interne si externe, inclusiv de organismele de certifi-
care, pentru a evalua capabilitatea organizatiei de a
satisface cerintele clientului, cele de reglementare si
ale organizatiei insasi.

In momentul in care organizatia doreste s& im-
plementeze aceste standarde, ea trebuie [115, p. 12]:

a) sa identifice procesele necesare sistemului de
management al calitatii si aplicarea acestora in in-
treaga organizatie;

b) sa determine succesiunea si interactiunea
acestor procese;

c) sa determine criteriile si metodele necesare
pentru a se asigura cd atat operarea, cat si controlul
acestor procese sunt eficace;

d) sd se asigure de disponibilitatea resurselor si
informatiilor necesare pentru a sustine operarea si
monitorizarea acestor procese;

e) sa monitorizeze, s& masoare si sd analizeze
aceste procese;

f) sd implementeze actiuni necesare pentru a
realiza rezultatele planificate si imbundtatirea con-
tinua a acestor procese.

Acest standard promoveaza adoptarea unei
aborddri bazate pe proces in dezvoltarea, imple-
mentarea si imbunatatirea eficacitatii sistemului de
management al calitatii, in scopul cresterii satisfac-
tiei clientului prin indeplinirea cerintelor acestu-
ia. Pentru ca o organizatie sa functioneze eficace,
aceasta trebuie sa identifice si sd conducd numeroa-
se activitati corelate. O activitate, care utilizeaza re-
surse, condusa astfel incat sa permitd transformarea
elementelor de intrare in elemente de iesire, poate fi
considerata un proces. Adesea elementele de iesire
dintr-un proces constituie, in mod direct, elemente-
le de intrare in procesul urmator.

Standardul ISO 14000 prevede cerinte referitoa-
re la sistemul de management de mediu, aplicabile
oricarei organizatii care urmareste:

- implementarea si imbunatatirea sistemului de
management de mediu;

- asigurarea conformitatii sistemului cu politica
sa de mediu;

- demonstrarea conformitatii sistemului cu acest
standard;

- certificarea /inregistrarea sistemului de mana-
gement de mediu;

- realizarea unei autoevaludri sau declansarea
pe proprie raspundere a conformitatii sistemului cu
acest standard.

Cerintele acestui standard sunt integrabile in sis-
temul de management al organizatiei si elementele
lui pot fi astfel adaptate, incat sa se asigure confor-
mitatea cu cerintele standardului.

Pe de alta parte, modalitatea concreta de aplica-
re a standardului depinde de o serie de factori, prin-
tre care: politica de mediu a organizatiei, natura ac-
tivitatilor sale, conditiile concrete in care activeaza.

ISO 14001 ,Sistem de management de me-
diu” este un standard care specifica cerintele pentru
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un sistem de management de mediu care sa permi-
td unei societati sa formuleze si sa implementeze o
politica si obiective care iau in considerare cerintele
legale cu privire la aspectele semnificative de mediu.

Structura elementelor sistemului de mana-
gement de mediu, prevazute de standardul 1SO
14001, s-a realizat urmand etapele ciclului PEVA,
despre care am vorbit ceva mai sus, subliniindu-se,
astfel, necesitatea imbunatatirii continue a tuturor
proceselor pe care le implica un asemenea sistem.

In anul 2004 a fost elaboratd o noua varianta a
standardului SO 14001. Standardul ISO 14001:2004
are o vasta aplicare pe plan international si contine
cerinte obligatorii referitoare la respectarea legisla-
tiei sau altor reglementari de mediu aplicabile si re-
prezintd standardul de referinta pentru implemen-
tarea unui sistem de management de mediu.

Al treilea standard ce face parte din sistemul in-
tegrat de management al calitdtii propus este 1SO
22000. Standardul 1SO 22000 este un nou standard
international, elaborat pentru a asigura securitatea
lanturilor alimentare pe plan mondial. Standardul a
fost elaborat in cadrul ISO de specialisti din dome-
niul industriei alimentare, impreuna cu reprezen-
tantii organizatiilor internationale specializate in
stransa cooperare cu Comisia Codex Alimentarius,
organism creat in colaborare cu Organizatia Natiu-
nilor Unite pentru Alimentatie si Agriculturd (FAO)
si cu Organizatia Mondiald a Sanatatii (OMS) pentru
elaborarea de standarde referitoare la produsele
alimentare. 1SO 22000 cuprinde principiile HACCP
si integreaza cerintele standardelor-cheie elaborate
de diverse asociatii de distribuitori, la nivel mondial.

Alan Bryden, secretar general al ISO, considera
ca  participarea sectorului public la elaborarea familiei
de standarde ISO 22000 este, de asemenea, importan-
td, mai ales, cea a Comisiei Codex Alimentarius FAO/
OMS, care rdspunde de binecunoscutul sistem HACCP,
referitor la igiena alimentelor. Gratie parteneriatului
ISO - Codex, ISO 22000 va facilita implementarea sis-
temului HACCP si a principiilor de igiend alimentard
elaborate de Codex, care joacd un rol major in acest
domeniu’”.

HACCP reprezinta abrevierea pentru ,Hazard
Analysis and Critical Control Point’, ceea ce in tra-
ducere inseamna ,Analiza riscurilor. Puncte critice
de control”. Acest concept a aparut la inceputul ani-
lor’60 ai secolului trecut in SUA. Primii care au utilizat
aceste principii au fost ,,Corporatia Pillsbury” aldturi
de ,Laboratoarele NASA” si ,Laboratoarele Armatei
SUA’, care au aplicat aceasta metoda in scopul reali-
zdrii alimentatiei astronautilor, care prevedea 100%
asigurare impotriva contaminarii bacteriene si a vi-
rusilor patogeni.

HACCP reprezinta un sistem preventiv de control
referitor la asigurarea calitatii produselor alimentare.
Principiile HACCP pot fi aplicate tuturor sectoarelor
producatoare de alimente si bauturi, distributiei si
serviciilor din alimentatia publica atat pentru pro-
dusele deja existente, cat si pentru produsele noi.

Tn acest sistem sunt incluse aprovizionarea, re-
ceptia, depozitarea, productia si livrarea.

Fiecare dintre aceste procese ale sistemului este
evaluat din perspectiva probabilitatii de esec.

In scopul intaririi increderii consumatorului in
securitatea produselor alimentare in UE a fost adop-
tata Directiva nr. 93/43/EEC/ din 14 iunie 1993 pri-
vind igiena produselor alimentare.

In concluzie, putem mentiona ¢4, in fond, ca-
litatea reprezinta punctul de plecare in obtinerea
succesului, ea este o notiune complexd, dinamica si
continutul cdreia a evoluat in timp.

Calitatea este o sarcind deloc usoara. Manage-
mentul Total al Calitatii este o filozofie atractiva, iar
implementarea lui implicd numeroase dificultati.
Implementarea Managementului Total al Calitatii
presupune o transformare atat de profunda a orga-
nizatiei, incat este inevitabild aparitia unor rezisten-
te puternice. Din acest motiv, este necesar sa se ia
in considerare imensul efort care se impune pentru
rezolvarea dificultatilor care apar in procesul dat.

Managementul Total al Calitatii pleaca de la cu-
noasterea stadiului organizatiei si a mediului sau si,
prin intermediul imbunatatirii continue, se incearca
posibilitatea ca ea sd ajunga la stadii mai apropiate
de cele excelente.
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