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Abstract: The implementation of quality management system in the Republic of Moldova is in its initial phase, while
economically developed countries have been using its principles for a long period. The clarity and transparency of the
organizational structure and processes lie at the basis of implementing the quality management system. The quality
management system which is practiced consistently should assure the check-up of the technical, organizational and human
factors which influence the quality of goods and services, as well as avoidance of errors by having a transparent system of
products and well-defined relations. The application of quality management system in the S.E. ISDI. lies within delivery of
information services, scientific research and technologic transfer in the field of information and communication technologies.

In Republica Moldova implementarea sistemelor de management al calitdtii este la o etapd incipientd, pe cand in
tarile economic dezvoltate principiile date se utilizeazda de mai mult timp. Baza pentru implementarea unui sistem de
management al calitatii o constituie claritatea §i transparenta structurii organizatorice §i a proceselor organizatiei. Un
sistem de management al calitdtii consecvent practicat trebuie sa asigure controlul factorului tehnic, organizatoric §i uman,
care influenteaza calitatea produselor §i serviciilor si evitarea erorilor printr-un sistem transparent de produse i relatii clar
definite. Domeniul de aplicare al sistemului de management al calitdtii pentru LS. ,,IDSI” este prestarea serviciilor
informationale, cercetare stiintifica si transfer tehnologic in domeniul tehnologiilor informationale si de comunicatii.
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Introducere

Sistemele de management al calitatii bazate pe standardele internationale 1si fac resimtitd prezenta in tot mai multe
domenii si tari. Organizatiile nationale private, de stat, direct sau indirect sunt impuse de companiile internationale sd se
conformeze cu cerintele standardelor ISO 9000, 14000, 18000, 22000, 27000 etc. Organizatiile de peste hotare din domeniul
IT au o practica bogatd in implementarea sistemelor de management al calitdtii bazate pe ISO 9000, 27000, 14000, 18000 etc.

Fiecare organizatie, indiferent de domeniul de activitate sau de marimea acesteia, formeaza un sistem n care
interactioneaza rational sau mai putin rational, organizat sau mai putin organizat, identificabil sau mai putin identificabil,
unele elemente, procese ce sunt parte componentd ale sistemului. La baza functiondrii unei organizatii pot sa fie atat
preceptele teoretice si cunostintele practice ale proprietarilor, managerilor, cat si unele modele, standarde, elaborate de catre
organizatii internationale, cercetdtori in management cu renume mondial.

Consideram oportund opinia savantului american J. Juran, care a mentionat urmatoarele: ,,O companie de inalta clasa
poate primi certificatul sistemului de calitate fara probleme, dar acest lucru nu inseamni ca acest certificat poate
ridica compania la o clasi inalti”’[12]. intr-adevar, in standarde sunt mentionate doar cerintele minime fati de organizatie,
dar nu si principiile sau metodele cele mai performante de solutionare a problemelor ce tin de calitatea proceselor /
produselor / serviciilor. Astfel, este necesar de constientizat remarca expusd de ex-presedintele Organizatiei Europene de
Calitate (European Organization for Quality, EOQ) TITO Conti: ,,...standardele ISO 9000, utilizate incorect, pot deveni
un factor ce ar frana progresul”.

Organizatiile doresc sd fie si sd ramand competitive, aceasta afirmatie fiind valabila si pentru institutiile de stat, eronat
fiind atribuitd doar organizatiilor private. In acest sens, calitatea este importantd. Dar este cu adevirat necesar un
management sistematic al calitatii? Lucrurile vor merge si in lipsa acestuia intr-un fel sau altul. Dar tocmai acest factor de
incertitudine devine hotarator, care poate sd compromita rapid functionarea sistemului. Atunci, cand nimeni nu stie exact cum
decurg procesele din acea Intreprindere, este foarte greu sa analizezi de ce apar mereu erori si disfunctionalitati. Cand nimeni
nu stie: cine, cand, cum si de ce trebuie sd facd un anumit lucru, cum poti sd crezi ca data viitoare cineva va face acel lucru
mai bine? Produsele cu deficiente, care afecteazd direct clientii si implicit gradul de satisfactie al acestora, conduc inevitabil
la pierderea lor in favoarea concurentilor.

Este necesar de conceput, ca fiecare organizatie se prezintd ca un sistem, indiferent de faptul daca constientizeaza sau nu
personalul acesteia, trdsaturile de bazd, principiile de organizare, documentele esentiale, procesele vitale ce au loc in
organizatia datd. Mentionam faptul cd orice intreprindere, organizatie, institutie reprezintd un sistem, in cadrul cdruia se
deruleaza procese, chiar daci managerii nu le cunosc sau nu le identifici. In acest context, si un sistem prost organizat este un
sistem, indiferent daca acest lucru place sau nu conducerii, personalului, societatii etc. Totodata, fiecare organizatie este in
drept sa-si elaboreze si documenteze sistemul propriu, scopul de baza fiind totusi constientizarea privind necesitatea formarii
unui sistem organizat, ce va facilita atingerea obiectivelor inaintate de aceastd organizatie.
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Unii autori definesc conceptul de sistem de management al calitatii ca ,,ansamblul proceselor manageriale intre care sunt
interferente, documentelor asociate acestora si al elementelor de naturad structurald ale organizatiei, ansamblu, al carui scop
este orientarea si controlul organizatiei 1n ceea ce priveste calitatea.”’[2, pag.460]

Altii trateaza sistemul de calitate drept o ,,combinatie de echipamente, software, specialisti §i proceduri cu o structurd
astfel aleasa, incét sa se poata realiza obiectivele ce derivd din politica pentru calitate”.[4, pag. 378]

Esenta sistemelor de management al calititii bazate pe standarde internationale

Baza pentru implementarea unui sistem de management al calitatii o constituie claritatea i transparenta structurii
organizatorice si a proceselor organizatiei. in acest mod pot fi recunoscute sursele de erori, ceea ce constituie punctul de
plecare pentru inldturarea lor. Clientii asteaptd ca producatorii sd lucreze fara erori. Deaceea un sistem eficient de
management al calitatii este o premisd importantd pentru competitivitatea firmei.

Sistemul calitatii este definit ca reprezentind structura organizatorica, procedurile, procesele si resursele necesare pentru
implementarea managementului calitdtii. O bund calitate presupune nu numai corectarea de fiecare datd a erorilor, ci §i
prevenirea lor. Un sistem de management al calitdtii, consecvent practicat, trebuie sa asigure controlul factorului tehnic,
organizatoric §i uman, care influenteazd calitatea produselor si serviciilor §i evitarea erorilor printr-un sistem transparent de
produse si relatii clar definite.

Normele impuse de standardele internationale ISO 9000, 27000, 14000, 18000 etc. sunt generale, adicd sunt compatibile
cu diferite tipuri de sisteme de management, indiferent de domeniul de activitate, pentru orice Intreprindere mare sau mica,
indiferent de produsul fabricat sau serviciul prestat.

Sistemul de management presupune ce trebuie sd Intreprindd organizatia pentru a gestiona procesele sau activitdtile
astfel, Incat produsele sau serviciile sa raspunda obiectivelor. De exemplu:

- satisfacerea exigentelor de calitate ale clientilor;

- sd se conformeze cu reglementarile;

- sdiain considerare obiectivele mediului inconjurdtor.

Este foarte important sa remarcam ca standardele ISO 9000, 27000, 14000, 18000 etc. trateaza metodele si manierele de
muncd, lucrul in cadrul unei organizatii i ,,nu direct” rezultatele acestei munci. Utilizand alti termeni, aceste standarde
analizeaza ,,procesele” si nu ,,produsele”. Astfel, in dependentd de faptul cum organizatia gestioneaza procesele, acestea au
un impact direct asupra produsului. Mentionam, de asemenea, faptul, ca sistemele de management ale organizatiilor nu sunt
certificate §i inregistrate precum se inregistreaza agentii economici.

Normele ISO 9000, 27000, 14000, 18000 etc. nu sunt norme pentru produs, iar certificarea nu este obligatorie, astfel
organizatia poate implementa toate elementele sau o parte din ele fard a obtine certificatul. Totusi, daca organizatia a decis sa
efectueze certificarea, una dintre etape este alegerea organismului de certificare. Alegerea organismului de certificare trebuie
sa fie bazatd nu doar pe dorinta de a trece cu succes certificarea, dar pe recunoasterea la nivel international a acestuia. Este
necesar de mentionat ca certificarea sistemului de management nu este o exigenta a ISO 9000, 27000, 14000, 18000 etc., dar
o doleanta a organizatiilor si clientilor.

Decizia de certificare conform ISO apartine 1n Intregime managementului organizatiei. Organizatia ISO nu se ocupa
nemijlocit de certificarea conform normelor ISO. Organizatia ISO este responsabild de elaborarea si publicarea normelor din
familia ISO 9000, 27000, 14000, 18000 etc., dar organizatia ISO nu efectueaza auditul, nu evalueaza sistemele de management
ale organizatiilor pentru a verifica ca aceste sisteme au fost conforme exigentelor normelor ISO si nu elibereaza certificate ISO.
Auditul si certificarea sistemelor de management sunt efectuate, independent de organizatia ISO, de mai mult de 750 de
organisme de certificare. Organizatia ISO nu are nici o autoritate pentru a controla activitatea lor. Certificatele ISO sunt eliberate
de organismele de certificare prin responsabilitatea lor si nu sub numele organizatiei ISO. Aceasta nu efectueaza evaluarea sau
auditul pentru a verifica daca normele sunt aplicate de utilizatori in conformitate cu exigentele normelor date. Astfel, in diferite
tari, institutele de standardizare - membre ale ISO exercitd activitatea de conformitate din numele guvernului sau 1n titlu de
activitate comerciald, iar organizatia ISO nu are nici o autoritate de a controla activitatile acestora. Totodata, este necesar de
mentionat ca titlul ISO nu este liber 1n contextul de certificare si este interzis de a-1 utiliza fard autorizare pe produse, site-uri,
materiale de marketing, anunturi publicitare. In linii generale, standardul international ISO 9000 a fost conceput pentru a garanta
clientilor ca intreprinderea certificata functioneaza 1n baza unui sistem de calitate ce integreaza Intreaga activitate a acesteia si, In
rezultat, este asiguratd o calitate oportund a productiei finite. Sistemul dat este implementat in folosul organizatiei, al cdrei
beneficiu nu consta in prezenta unui certificat international de calitate, ci 1n utilizarea unor metode de lucru exemplare, clare si
transparente si Tn Indeplinirea exactd a obligatiilor sale si a cerintelor clientilor.

Certificarea este o procedurd prin care o tertd parte garanteaza printr-un certificat, cd sistemul de calitate al intreprinderii
este conform cu un anumit sistem de calitate. Datoritd punerii in practica a unui sistem de calitate aceasta da Incredere de a
furniza ceea ce clientii asteaptd. Aceasta revine credrii ordinii in realizarea muncii, amplasdnd in centrul preocuparilor
nevoile clientului.[7, pag. 159]

In aceasta ordine de idei consideram oportuni prezentarea celor expuse de B. Gates in ,Business @ the Speed of
Thought,, 1n 1999, in care nu vorbeste direct despre sistemul de management al calitatii, nici despre ISO, dar anumite
principii, formulate de ISO 9001 sunt omniprezente, spre exemplu:,,cautati cai spre clientii vostri”, ,,garantiile pentru clienti
trebuie sa fie considerabile”, ,,niciodatd nu lasati adresarile clientilor fara raspunsuri”’[13].

Certificarea tine doar de necesitatile organizatiei (institutiei, organizatiei de producere, companiei de consultantd, societatii
comerciale, organizatiei nonguvernamentale) si de cerintele clientilor, care pot sa impund in calitate de conditie obligatorie
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pentru incheierea contractelor corespunderea certificatd cu standardele sistemului. Totodatd, certificarea este o exigentd
contractuala, reglementatd sau de piatd, raspunde preferintelor clientilor, face parte din programul de gestiune a riscurilor,
estimeaza gradul de motivare a personalului 1n definitivarea obiectivului cert pentru elaborarea unui sistem de management.

La momentul actual modificarea mediului concurential a impus ISO 9001 drept un instrument de comunicare nu doar intre
diferite nivele ale organizatiei, bazat pe un set de documente ale sistemului de management al calitatii, dar si intre organizatii.

Jar existenta unui sistem de management implementat si certificat devine un imperativ al societdtii. Sistemul de
management este proiectat in mod esential pentru a satisface cerintele manageriale interne ale organizatiei si este mai extins
decat cerintele unui beneficiar particular, care nu dezvoltd decat partea de sistem care-1 intereseaza.[4, pag. 377]

Aplicarea sistemelor de management al calititii in organizatiile TIC

IS ,IDSI” a initiat implementarea unui sistem de management al calititii in conformitate cu cerintele standardului
international ISO 9001:2008, aceasta reprezentand politica manageriala de dezvoltare a parteneriatului cu toti clientii nostri,
prin oferirea unor produse/servicii de calitate din partea unui partener comunicativ si performant. Domeniul de aplicare al
sistemului de management al calitatii este prestarea serviciilor informationale, cercetarea stiintifica si transferul tehnologic in
domeniul tehnologiilor informationale si de comunicatii.

Punctul de plecare in sistemul de management al calitatii il reprezinta elaborarea politicii calitatii, cuprinzand orientarile
generale ale institutiei Tn acest domeniu si stabilirea responsabilitatilor pentru toate activitatile pe care le implicd realizarea
obiectivelor calitdtii. Aceste activitati se referd la planificarea, tinerea sub control, asigurarea si Tmbunatatirea calitatii,
activitati, care se desfasoara in cadrul sistemului calitatii institutiei. Astfel, mentiondm cé politica in domeniul calitétii este
adecvata scopului IDSI si este orientatd la implementarea, monitorizarea, Tmbunatatirea continud a sistemului de management
al calitatii si cresterea eficacitatii acestuia prin aplicarea deplina a prevederilor standardului ISO 9001:2008, a legislatiei si
reglementérilor aplicabile.

Decizia de implementare a sistemului de management al calitatii Tn cadrul unei organizatii, inclusiv in cadrul unei
institutii de stat, este o decizie strategicd, care este influentatd atit de dorinta Tmbundtatirii proceselor interne ale institutiei,
cat si de cerintele pietei. Cerintele privind componenta sistemelor de management al calitdtii sunt unice pentru toate
intreprinderile, incét si Intreprinderea de Stat ,Institutul de Dezvoltare a Societitii Informationale” s-a conformat cu cerintele
si bunele practici internationale si se bazeaza pe:

- abordarea procesuald, adicd sistemul de management al calitatii contine descrierea proceselor proprii;

- stabilirea si accentuarea orientate spre satisfacerea cerintelor consumatorilor,

- Imbunatatirea continud a proceselor din organizatie.

Totodata, acceptarea standardelor sistemului de management al calitdtii conform cerintelor ISO 9000, impune
organizatia sa respecte anumite cerinte, principalele dintre ele fiind:

- demonstrarea capacitatii institutiei de a realiza produse conform cerintelor consumatorilor si conform cerintelor unor
organe de stat ce reglementeaza activitatea institutiei;

- asigurarea satisfacerii consumatorilor aplicind sistemul de management al calitdtii si imbunatatirea continud a proceselor.

Pentru a Indeplini aceste cerinte, IDSI a parcurs urmatoarele etape:

- aidentificat procesele necesare pentru sistemul de management al calitatii si aplicarea acestora;

- adocumentat procesele necesare sistemului de management;

- adeterminat consecutivitatea si interactiunea acestor procese;

- adeterminat criteriile si metodele necesare pentru a aprecia eficienta fiecarui proces;

- este in proces de misurare si monitorizare a desfasurarii fiecarui proces;

- initiaza masuri necesare de imbunatatire continua a proceselor IDSI.

Trebuie de precizat cd managementul calitdtii reprezintd responsabilitatea tuturor nivelurilor de management, dar rolul
de coordonare revine conducerii de varf a intreprinderii. Implementarea managementului calitatii se realizeaza cu participarea
tuturor membrilor organizatiei.[6, pag 70]

Dupa cum am mentionat, un rol separat in implementarea sistemelor de management al calitatii este elaborarea unui set
de documente care sd descrie principalele procese si interactiunea lor. Astfel, documentatia are rolul de a crea o viziune clard
despre cerintele structurii documentate pentru corespunderea sistemului de management al calitatii cu cerintele standardelor
ISO 9001:2008. Reiesind din cele expuse, IDSI a pus la bazd urmatoarele scopuri ale documentarii:

- Informarea la nivel intern si extern — in calitate de instrument de transmitere, controlare §i asigurare a functionarii
sistemului cu informatie;

- Demonstrarea conformitdtii — asigurarea reproductibilitatii activitatilor, proceselor, evenimentelor cu documente
privind indeplinirea de facto a planurilor curente si strategice ale IDSI;

- Schimb de cunostinte — pentru instruirea angajatilor existenti §i potentiali, pastrarea experientei si imbunatatirea
bunei practici a IDSIL.

Pentru atingerea scopurilor de mai sus, IDSI a efectuat si efectueaza (fiind in continua imbunititire) urmaitoarele
activitati:

* a determinat obligatiunile, responsabilitatile si interdependentele functiilor existente in cadrul IDSI;

* asigura corespunderea activitdtilor cu cerintele specificate;

* contribuie la formarea unei imagini pe piatd prin comunicarea cu clientii si satisfacerea necesitatilor acestora;

* asigura cd toate necorespunderile, neajunsurile, reclamatiile vor fi imediat determinate, lichidate, solutionate, controlate;
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* asigurd angajatii cu informatii pentru instruire i cursuri de instruire (atat in R. Moldova, cat si peste hotare);

 contribuie la Tmbundtatirea relatiilor de instruire, de prestare a serviciilor, prin formarea unui feed-back intre
departamentele, subdiviziunile intreprinderii;

 prezintd datele pentru analiza proceselor sistemului de management al calitatii in cadrul aplicdrii proceselor de
Tmbunatatire continua;

* controleaza modificdrile documentatiei aferente proceselor sistemului de management al calitatii;

» demonstreaza si asigura baza de dovezi prin Tnregistrari ale eficacitétii sistemului de management al calitdtii pentru
asigurarea corespunderii calitatii serviciilor prestate de IDSI cu cerintele clientilor si partenerilor lui.

Toate cele expuse mai sus pot fi gdsite si analizate Tn cadrul IDSI prin:

1. Politica si scopurile Intreprinderii In domeniul calitatii.

2. Manualul calitatii, ceea ce reprezintd documentul oficial de referinta pentru implementarea SMC si pentru efectuarea
auditurilor interne si externe [6, pag. 206].

3. Proceduri documentate si documentele organizatiei, necesare pentru buna desfasurare a tuturor proceselor din intreprindere.

4. Tnregistrarile ce ar demonstra conformitatea cerintelor cu implementarea lor in practica.

Bariere si recomandari

Vrem sa specificim ca in activitatea de implementare a unui sistem de management al calitatii ne-am ciocnit §i ne
ciocnim de anumite probleme, bariere, printre care mentionam:

1. Lipsa informatiilor Tn domeniul sistemelor de management al calitatii. Astfel, considerdm oportuna desfisurarea
seminarelor specializate de instruire a organizatiilor din domeniul TIC despre ISO 9001, 14001, 27 000 etc. drept standarde
ale sistemului de management;

2. Reticenta personalului: lipsa de cunostinte, neincrederea in metodele noi (considerate utile la nivel de muncitor-
inginer), fiind necesara instruirea angajatilor in domeniul dat.

3. Lipsa unei politici generale de stat in domeniul informarii institutiilor de stat Tn domeniul standardelor de sistem.
Consideram necesara aplicarea ISO 9001:2008 1n organizatiile de stat din R. Moldova

4. Un gol informational ce tine de rezultatele obtinute de companiile autohtone dupd implementarea sistemelor de
management bazate pe standardele ISO 9000, 14000, 22000, 27000 etc. Este recomandat organizatiilor, ce au fost certificate,
sa publice informatii despre beneficiile, problemele cu care s-au confruntat si oportunitatile planificate.

Incheiere
Reiesind din cele expuse mai sus, considerdm foarte importantd alegerea anumitor principii, standarde, a caror aplicare ar

cit §i pe piata internationald. Acest proces trebuie sd fie efectuat Tn strinsa legaturd cu interesele personalului, a necesitatilor si
asteptarilor consumatorilor si clientilor astfel, Tncat sa beneficieze de castig toti subiectii participanti ai acestor relatii.
Elaborarea si implementarea unui standard al sistemului de management al calititii, sau a unui set de principii nu
trebuie sa constituie scopul de baza al unei organizatii, ci trebuie sa ne permita atingerea scopurilor de baza, pe care si le-a
pus in fatd organizatia, sd ne permita elaborarea unui sistem de management ce ar stimula organizatia sa activeze 1n favoarea
societdtii, ce ar stimula personalul sa fie satisfacut atat de eforturile depuse, remunerarea obtinutd, cat si de produsele/serviciile
fabricate/prestate. Nu existd modele ideale de organizare a unei institutii, firme, companii, dar existd o tendinta internationala
de imbunatatire continud a calitatii proceselor, produselor si a calitatii vietii. La momentul actual standardele internationale si
principiile managementului calitatii ne pot da un imbold pentru a ridica economia nationald prin organizarea clara si eficienta
a acesteia, la Inceput la nivel de institutie, organizatie, iar pe parcurs - la nivel de tara.
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