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1 CUVINTE CHEIE

Activitati, evaluare, schimbari, contracte, clienti, parametru critic, inspectie, procese-cheie,
management, procese primare, definitie de proces, procese, produs, proiect, calitate,
asigurarea calitatii, controlul calitatii, managementul calitatii, evidente, managementul
resurselor, servicii, producator, procese de sustinere.

2 CADRU GENERAL
2.1 Introducere in subiect

in conformitate cu definitia din 1SO 9000, un proces se construieste dintr-un set de elemente
(sisteme) inter-relationate si interactive unde se desfagoara activitatile si utilizarea este data
de resursele care transforma intrarile in iesiri. Intrarile pentru un proces sunt iesiri tipice
pentru alt proces. Procesele sunt planificate i indeplinite Tn conditii de control pentru o
valoare adaugata. intr-un proces, un sistem este un set de elemente inter-relationate sau
interactive care sunt formate din resursele umane, resursele tehnice si proceduri.

2.2 Terminologie utilizata

ISO 9000 = Vocabular de termeni si definitii

ISO 9001 = Sistem de Management al Calitatii pentru procese, proiecte si servicii

ISO 14001 = Sistem de Management de Mediu pentru site-uri de productie si laboratoare
ISO/IEC 17025 = Cerinte Generale pentru Competenta de a Testa si de a Calibra
Laboratoarele
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SSM = Sanatate, Siguranta si Mediu

AC = Asigurarea Calitatii

CC = Controlul calitatii

SMC = Sistemul de Management al Calitatii
2.3 Domeniu de utilizare

Principiile de management de proces, in conformitate cu ISO 9001, sunt implementate si
monitorizate in intreprinderi de catre managementul de top pana la ultimii angajati pentru:

- A controla gi a imbunatati procesele de productie, proiecte si servicii

- A face fata riscurilor in procesele de productie prin evaluarea parametrilor critici si a
insuficientelor pentru evitarea (re) aparitiei efectelor adverse

- A asigura calitatea produselor fabricate de aceste procese

- A masura, analiza si imbunatati rezultatele de afaceri si calitatea proceselor, materialelor,
produselor si serviciilor, gi toatd documentatia despre acestea.

2.4 Categorii de utilizatori

Categoriile de utilizatori sunt:

- Intreprinderi mijlocii (si mari) care furnizeaza produse si servicii de calitate
- Manageri de top, de nivel mediu, supervizori si angajati.

2.5 Detalii despre organizatia care a creat modulul

Groen QA Expert este o companie independenta de consultanta, infiintata in 1998 care si-a
construit o pozitie bine determinatd in domeniul asigurarii calitatii in Olanda, precum si in
strainatate, dintre care mentionam in Europa de Est: Ucraina, Polonia, Romania, Slovacia si
Republica Ceha. Groen QA Expert ofera urmatoarele servicii de asigurare a calitatii pentru
institutii si afaceri: implementare, audit, management si imbunatatire a sistemelor de
management al calitatii. Aceste servicii sunt realizate conform prevederilor din 1SO
9001:2000, ISO/IEC 17025:2005, Bune practici: GLP/GMP/GCP, si ARPCC (Analiza de Risc
si Puncte de Control Critice). Serviciile includ consultanta, audit, training si management de
imbunatatire a calitatii, pe plan national si international. Aici sunt cuprinse activitati flexibile,
nestandardizate, ad-hoc, de asigurarea calitatii, in conformitate cu prevederile reale de
calitate. Groen QA Expert consiliazda de asemenea asupra problemelor analitico-chimice.
Sub aceste aspecte produsul este raspandit si aplicat pentru fiecare client in parte.
Transferul de cunostinte este politica caracteristica in toate aceste activitati. Au fost deserviti
clienti din sfera guvernamentala si a industriei private. Printre cei mai importanti clienti se
numara laboratoarele de mediu si farmaceutice, laboratoare de control al produsului, institute
de cercetare si firme de consultanta. Serviciile sunt furnizate pornind de la un cadru stiintific
riguros, combinat cu idei profesionale referitoare la procesele de management. Fiind vorba
de o societate mica, se doreste cooperarea cu alti consultanti in vederea participarii la
proiecte internationale. Fiecare proiect se realizeazd in mod entuziast si antrenant, cu
implicarea organizatiei, prin sprijin acordat conducerii si instruirii fortei de munca
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3 MODEL DE MANAGEMENT DE PROCES

Asa cum a fost definit In ISO 9000, un proces este un set de activitati intercorelate care este
orientat spre realizarea scopurilor de afaceri. Fiecare organizatie lucreaza cu procese.
Totusi, unele organizatii lasa procesele sa ia nastere si sa se dezvolte de unele singure, in
timp ce alte organizatii le dezvoltd cu un scop anume. Procesele formeaza nucleul
organizatiei. Numai in procese, oamenii, resursele, metodele si materialele sunt folosite in
mod combinat pentru a aduce o valoare adaugata actionarilor. Totusi, organizatiile se
prezinta in organigrame care arata ierarhia organizatiei, in timp ce o organigrama nu explica
modul in care procesele referitoare la afacere si productie sunt implementate. De fapt,
organigrama ar trebui sa fie rezultatul conceperii modelului de proces al organizatiei care
ajuta principalele procese de productie.

In tabel, un exemplu al procesului de productie primar al unui furnizor este prezentat aratand
procesele principale si de sustinere din organizatie conform modelului de Sistem de
Management al Calitatii ISO 9001 pentru a indeplini cerintele (partea stanga) si satisfactiile
(partea dreapta) clientului.

)

A

A

INTTNLNIITO VILOVASILVS

CERINTELE CLIENTULUI
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In acest model de proces, procesul principal este PRODUCTA care este legata de procesele
principale apartindnd PLANULUI DE AFACERI. Planul de afaceri este in legatura cu
procesele principale care, la randul lor, au o relatie cu alte procese de sustinere aga cum
rezultd din modelul de proces din tabelul de mai jos.

PLANUL DE AFACERI: SUSTINUT DE:

e (Cercetare si Dezvoltare e Marketing

e Managementul Resurselor e Personal & Aprovizionare

e Servicii si Contracte e Aprovizionare & Cumparare
e Suport dupd Vanzare e Vanzari

Procesul de productie principal consta in urmatoarele procese principale:
¢ Facilitati, echipament si managementul materialelor
e Fazele de productie de la materiile prime péana la livrarea produselor

e Controlul Calitatii in lucru a parametrilor de proces critici $i masuri de sanatate, siguranta
si mediu.

Procesele de sustinere care furnizeaza registrele necesare pentru masurarea performantei
afacerii sunt prezentate in partea de sus a modelului de proces:

e Managementul de date si ICT
e Orare & Contabilitate

e Asigurarea Calitatii

e Finante

e Raportare de Management.

Pentru fabricatia Tn serie acest model de proces poate fi folosit ca model de referinta. Ne
vom indrepta atentia spre sarcinile si responsabilitatile diferitelor departamente din
organizatie. Departamentul de vanzari va acoperi intreaga parte de la negociere si
inregistrare pana la controlul cerintelor clientilor (contracte, cotatii si ordine de cumparare) si
facturare. In afara de vanzari, sunt sustinute totodata preturile, discounturile, comisioanele si
rabaturile. Negocierea, inregistrarea si controlul cerintelor (contracte, cotatii si ordine de
cumparare) producatorilor se afla in grija departamentului de achiziti. Coordonarea
produselor de intrare si de iesire si controlul stocului revine Managementului de Materiale
care se afla sub responsabilitatea Productiei. Cercetarea si Dezvoltarea coopereaza
indeaproape cu Departamentul de Marketing pentru a realiza noi produse pe baza cerintelor
clientilor. Mai multe tipuri de planificare sunt sustinute ca derivand din planul de afaceri de
cel mai fnalt nivel, dar mai concret la nivelul Productiei pentru planificarea ciclica finita si
control la nivel de fabricatie. Departamentul de control al calitatii sustine definirea si
inregistrarea cerintelor specifice ale clientilor si realizeaza inspectii de calitate a procesului.
Departamentul independent de asigurare a calitatii sustine analiza rezultatelor inspectiei gi
realizeaza revizuirea registrului lotului de productie dupa care o persoana calificata poate fi
facuta responsabila pentru livrarea finala a produselor. Departamentul de contabilitate
sustine activitatile de procesare zilnica (conturi creante, conturi debite, gestiunea casei,
colectarea informatiilor de management si raportare).
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4 DEFINITIA PROCESULUI

Modelul de proces al organizatiei trebuie sa fie redus la procesul in sine. Intrarile si iegirile
acestor procese trebuie definite Tn relatie cu procesul principal si rolul lor de sustinere pentru
afacere. Pentru fiecare proces va fi important de identificat proprietarul procesului care este
un functionar in organizatie. Proprietarul procesului va descrie scopul procesului i
elementele (sistemele) inter-relationale sau interactive in care activitatile sunt realizate de
catre functionari responsabili. Procesul va fi documentat intr-o procedura continand o
diagrama a procesului, un text explicativ si va specifica cine si cu ce este responsabil in
proces si cine are puterea de a aproba sau autoriza deciziile privitoare la proces si finante.
Modul in care activitatile sunt realizate in proces poate fi descris in instructiuni de lucru sub
forma de liste si formulare.

Organizatiile care au implementat modelul de proces pentru planul de afaceri si-au organizat
ierarhia in asa fel incét functionarii de la departamentele centrale sa poata fi delegati sa
sustina procesele si activitatile care au loc in alte parti ale organizatiei. Pentru a fi mai clari,
va prezentam trei exemple:

1. Un functionar de la departamentul de resurse umane angajeaza personal si asigura
training si evaluare pentru fiecare departament in parte.

2. Un functionar de la departamentul de servicii tehnice asigura suport tehnic productiei
pentru defectiuni si reparatii de echipamente si servicii de calibrare.

3. Un functionar de la departamentul de marketing este delegat la departamentul R&D
pentru dezvoltarea unui nou produs.

Atunci cand toate procesele sunt descrise si documentate in sistemul de management al
organizatiei, relatia dintre procese trebuie sa identifice potentialele lipsuri sau legaturi intre
procese si/sau departamente. Atunci cand aceste probleme sunt solutionate, va fi necesara
definirea obiectivelor pe baza misiunii de afaceri. Vor fi identificati indicatorii de performanta
si actiunile pentru a atinge scopurile de imbunatatire a proceselor la toate nivelurile
organizatiei de la managementul de top la cel de mijloc, supervizori gi angajati. Se poate
dezvolta un calcul al indicatorilor de performanta care sa structureze Tmbunatatirile si sa
contorizeze realizarile.

5 PROCESELE DE PRODUCTIE

Un proces de productie trebuie sa fie descris in detaliu definind caracteristicile procesului si
parametrii critici. Diferite modele de referinta pot fi aplicate in functie de tipul de produs.
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VOLUM SCAZUT
Asamblare/ job Lot / Amestec
e Masini e Mancare
e Unelte e Bauturi, Vin
e Echipament e Produse lactate
= | e Inchizitoare e Farmaceutice p)
w N . X
X | e Bijuterii e Vopseluri (@)
8 Volum ridicat / Repetitiv Proces / Curs %
QO | e Componente electronice e Rafinate 7
e Filaturi e Sticla
e Ceramica e QGrafit
e Baterii e Fabrica de hartie
e Roti e Otel
VOLUM RIDICAT

Se va lua drept exemplu productia unui produs chimic farmaceutic care este in mod obignuit
un proces de productie. in procesul de management de facilitati, echipamente, materiale si
utilitati , specificatiile tuturor articolelor de fabricatie sunt definite, iar criteriile de acceptare
(gama sau valoare in anumite limite) sunt documentate. La primire, are loc inspectia tuturor
articolelor de fabricatie critice testand daca acestea sunt conforme cu specificatiile si criteriile
de receptie de utilizare cerute. Pentru pastrarea unei viziuni generale asupra documentului,
numitd Factura de Testare, acesta poate fi elaborat pentru a servi drept rezumat al
rezultatelor de productie si testare. Produsele semifinite sunt testate conform specificatiilor.
Produsele finite sunt testate conform specificatiilor si livrate dupa revizuirea dosarului lotului
si aprobarea Facturii de Testare. Produsele pot fi produse in loturi urmate de asamblare sau
punerea lor in containere urmate de impachetare. Materialele si produsele (semifinite) pot
avea o viata de raft limitata care necesita un management al lantului logistic conform unor
conditii predeterminate de depozitare si niveluri de stocare. Impachetarea produsului este
facuta la ordinele fixe si planificate ale departamentului de vanzari. Fabricatia va fi realizata
pe baza de prognoza si, de aceea, cerintele de distributie, planificarea si programul director
de productie sunt foarte importante.

6 MANAGEMENTUL LANTULUI LOGISTIC

Managementul lantului logistic poate fi clasificat drept una din provocarile cheie in multe din
tipurile de afacere din urmatoarea decada. Comportamentul consumatorului se
individualizeaza cu rapiditate cauzand o miscare de la producerea in masa la producerea
individualizatd. Schimbarile in comportamentul clientului au consecinte pentru retaileri gi
producatori i vor reajusta obiectivele de optimizare. Caracteristicile diferentierii produselor
sunt dependente de cererile clientilor aga cum este aratat in tabelul de mai jos.
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OBIECTIVE DE OPTIMIZARE
Obiective anterioare Obiective noi g
e Reducerea costurilor e Timp minim pe piata %
e Cresterea calitatii e Flexibilitate maxima a lantului E'
o | ® Cresterea productivitatii e Flexibilitate maxima a procesului r
®) =)
5 Produse functionale Produse inovatoare 2
e Satisfac nevoi de baza e (Cerere imprevizibila >
s NS . 4
e Cerere stabild, previzibild e Varietate mare de produse N
e Ciclu lung de viata e Ciclu de viata scurt ;
m
CERINTE ALE CLIENTILOR

Retailerii detin in zilele noastre o mare cantitate de informatii despre comportamentul
clientului dintr-o faza timpurie, prin folosirea sistemelor de scanare. Astfel, retailerii au o
sursa mare de informatii despre profiluri individuale de consumatori. Pentru managementul
lantului logistic aceste informatii pot fi folosite pentru a optimiza previziunea cererilor
consumatorilor si planificarea productiei si inovatiei. In parteneriat, va fi vorba de partenerul
care va avea cele mai bune informatii despre cererile viitoare ale consumatorilor. in general,
informatia disponibila la retaileri este valoroasa pentru producatori si alti parteneri in lantul
logistic. in cadrul vanzarii de produse functionale, concurenta preturilor este mare si cu valori
mici de profit. Dezvoltarea si vanzarea produselor inovatoare trebuie facute la cererea
expresa a cumparatorilor. Flexibilitatea Tn productie si distributie poate satisface mai mult un
cumparator care este dispus sa plateasca un pret mai mare.

7 STUDIU DE CAZ

- Sa dezvolte un model de management de proces in vederea managementului lantului
logistic.

- Pentru un produs functional (paine produsa intr-o fabrica) si un produs inovativ (masina
de cafea Senseo).

- Sa defineasca procesele-cheie cu intrari si iesiri in lantul logistic de la producatori de
materiale brute la producatori, angrosisti/ distribuitori si retaileri.

- Sa dezvolte criterii pentru relatii parteneriale.

- Sa defineasca sisteme de informatii si cerinte de management al datelor.
- Nevoi de integrare (schimb de informatii, sisteme de schimb de informatii).
8 SITE-URIWEB

www.prince2.com/whatisp2.html

www.bmi.omg.org

www.bpmn.org

WWwWw.Isixsigma.com

www.control-es.com
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