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DESCRIEREA OCUPATIEI

......

implementdrii, mentinerii $i Tmbunatatirii continue a unui sistem de management al calittii la
nivelul diverselor entitati organizatorice, proces initiat in vederea certificarii/acreditarii/ autorizarii/
atestarii sau recunoasterii sistemului de management de catre Organisme de certificare/ acreditare/
atestare/ autorizare/ inregistrare nationale sau internationale.

Activitatea de baza a Consultantul sistemului calitatii consta in oferirea serviciilor de consultanta
prin sprijinul acordat diferitelor tipuri de organizatii in realizarea sistemului de management al
calitatii.

Ocupatia Consultant sistem calitate necesita cunostinte referitoare la:
a) sisteme de standardizare, certificare si acreditare la nivel national si international si cerintele
pentru certificarea unor astfel de sisteme
b) procesele si procedurile pentru certificarea nationala a produselor, sistemelor si persoanelor.

Pentru indeplinirea tuturor atributiilor In mod optim, consultantul trebuie sa isi actualizeze continuu
pregatirea profesionald, sa fie la curent cu noutatile aparute in domeniul managementului calitatii.

Rezultatele activitatilor desfagurate de catre consultant :

a) 1imbunatatirea competitivitatii prin calitate a organizatiei prin ameliorarea substantiald a
performantelor organizatiei in domeniul calitatii proceselor, produselor si serviciilor oferite
pe piata;

b) imbunatatirea efectivitatii si eficientei resurselor umane, in paralel cu cresterea motivatiei,
implicarii si satisfactiei in munca a acestora;

C) cresterea cifrei de afaceri, a profitului si a segmentului de piata ale organizatiei,

d) solutionarea unor probleme dificile, cronicizate, complexe;

e) implicarea intregului personal in proiectarea si implementarea sistemului de management al
calititii la nivelul organizatiei, integrarea SMC in functionarea organizatiei, precum $i
angajamentul managementului;

f)  structuri de administrare si o documentatie viabila;

Practicarea ocupatiei presupune un inalt nivel de responsabilitate, constiinciozitate si seriozitate,
fiind deosebit de importantd abilitatea consultantului de a sprijini organizatia in proiectarea si
implementarea unui SMC care sd furnizeze valoare adaugata cat mai mare organizatiei, in scopul

......

Un aspect de baza in demersul realizat de consultantul sistemului calitatii il reprezintd relatia
acestuia cu clientul, pornind de la evaluarea nevoilor i pana la evaluarea satisfactiei acestuia.




UNITATI DE COMPETENTA

CATEGORII DE Nr. < <
COMPETENTE ort UNITATI DE COMPETENTA

1. Fundamentale . o
1 | Munca in echipa
2 | Comunicarea interpersonala
3 | Dezvoltarea pregatirii profesionale
4 | Utilizarea calculatorului

2. Generale pe domeniul de _ . 5

activitate 5 | Planificarea procesului de consultanta
6 | Promovarea serviciilor de consultanta
7 | Coordonarea echipei de consultanta
8 | Gestionarea documentelor

3. Specifice
9 | Efectuarea analizei diagnostic
10 Instruirea  personalului organizatiei cu privire la

managementul calitatii
11 | Proiectarea sistemului de management al calitatii
12 | Implementarea sistemului de management al calitatii
13 Monitorizarea activitdtilor de proiectare si implementare a
sistemului calitatii

14 | Imbunititirea continui a serviciilor de consultanti




Descriere

UNITATEA 1
MUNCA iN ECHIPA

Unitatea cuprinde cunostintele si deprinderile necesare consultantului sistemului calitatii in vederea
desfasurarii activitatii in echipe de lucru la locul de munca si la client.

Elemente de competenta

Criterii de realizare

1.Identifica rolul specific si
responsabilitatile in cadrul echipei

1.1. Rolurile specifice in echipd sunt identificate de catre
consultant cu operativitate, in conformitate cu sarcinile fixate.
1.2. Atributiile specifice sunt preluate in functie de indicatiile
sefului ierarhic superior.

1.3. Responsabilitatile care decurg din preluarea unui rol in
echipa sunt identificate si nsusite prin Intelegerea corecta a
atributiilor echipei si a obiectivelor procesului de consultanta.

2. Desfagoara activitati in echipa

2.1. Activitatea in echipa se desfdsoara prin asigurarea
conditiilor optime de lucru.

2.2. Desfasurarea activitatilor se face cu Tindeplinirea
responsabilitatilor.

2.3. Sarcinile specifice sunt realizate cu profesionalism si
obiectivitate conform procedurilor organizatiei client.

2.4. Propunerile de Tmbunatatire a activitatilor echipei sunt
comunicate liderului echipei de consultanta in cadrul
sedintelor consultative.

Gama de variabile

Consultantul sistemului calitatii poate sa isi desfasoare activitatea de consultantd in mod individual
sau ca membru 1n cadrul unei echipe de consultanta.

Conditiile de lucru pentru desfagurarea normald a activitatilor in echipa sunt asigurate prin
specificarea acestora in planificare si prin intelegerea cu clientul si cu top-managementul firmei de

consultanta.

Unitatea se aplica tuturor consultantilor sistemului calitatii atunci cand acestia lucreaza in echipa.
Marimea minima a echipei de consultanta este de doua persoane.

Responsabilitatile sunt indeplinite printr-o colaborare si conlucrare permanenta cu membrii echipei
de consultanta astfel Tncét sa se asigure corelarea termenului de efectuare a proiectului si atingerea

obiectivelor stabilite.

Ghid pentru evaluare
Cunostinte necesare:

— terminologia de specialitate (caracteristici privind consultanta in domeniul sistemelor de

management al calitatii);

— generale de comunicare si de lucru 1n echipa.

La evaluare se urmareste:

— capacitatea de a identifica sarcinile ce Ti revin in cadrul echipei

— capacitatea de a colabora cu ceilalti membrii ai echipei

— modul de comunicare, in conformitate cu pozitia si atributiile ce ii revin in echipa

— cunoasterea limitelor de competenta si a responsabilitatilor pentru fiecare membru al echipei
— capacitatea de a se adapta la stilul de munca al echipei

— spiritul de echipa




UNITATEA 2

COMUNICAREA INTERPERSONALA

Descriere

Unitatea cuprinde cunostintele si deprinderile necesare consultantului pentru o buna comunicare pe
parcursul desfasurarii procesului de consultanta.

Elemente de competenta

Criterii de realizare

1. Stabileste relatiile de comunicare cu
factorii implicati.

1.1. Comunicarea cu toate persoanele relevante, la toate
nivelurile, implicandu-le activ in realizarea sistemului de
management al calitatii, utilizdnd mijloacele si metodele
adecvate.

1.2. Comunicarea se face utilizand un limbaj specific
domeniului, adecvat situatiei si interlocutorului.

1.3. Relatiile de comunicare sunt stabilite cu persoanele
si In conditiile prevazute In contract.

2. Preia / transmite informatii

2.1. Informatiile preluate si transmise sunt analizate si
selectate cu discerndmant pentru a se asigura acuratetea
si relevanta acestora.

2.2. Informatiile preluate sunt focalizate pe domeniul de
interes §i sunt evidentiate in documentele de lucru.

3. Initiaza/conduce discutiile

3.1. Discutiile sunt initiate si conduse in vederea
obtinerii informatiilor necesare realizarii obiectivului
urmarit in timpul stabilit.

3.2. Discutiile sunt conduse respectandu-se punctul de
vedere al interlocutorului.

3.3. Metoda de comunicare este adecvatd scopului si
importantei comunicarii.

3.4. Discutiile sunt orientate cu politete in sensul
concentrdrii pe subiectul de interes.

Gama de variabile

Unitatea se aplica tuturor consultantilor sistemului calitatii.
Factori implicati in comunicare: clienti, organisme de certificare/acreditare.
Mijloacele de comunicare: comunicare directa sau contact prin telefon, fax, e-mail, scrisori.

Metode de comunicare: oral, scris.

Ghid pentru evaluare
Cunostinte necesare:

— tehnici de comunicare;

— terminologia de specialitate;
— tehnici de audit;

— cunostinte generale de psihologie si de comunicare;

La evaluare se urmareste:

— capacitatea de a comunica eficient in situatii concrete;
— tonul utilizat si atitudinea fata de interlocutor;

— capacitatea de argumentare;
— capacitatea de analiza si sinteza;

— capacitatea de a se adapta la situatii neprevazute;

— capacitatea de ascultare activa.




UNITATEA3

DEZVOLTAREA PREGATIRII PROFESIONALE

Descriere

Unitatea cuprinde cunostintele si deprinderile necesare consultantului sistemului calitatii pentru a-si
imbunatati permanent propriile performante profesionale.

ELEMENTE DE COMPETENTA

CRITERII DE REALIZARE

1. Stabileste necesitati de Tmbunatatire

1.1. Propriile necesitati de imbundtatire sunt evaluate
periodic, in functie de evolutia domeniului privitor la
managementul calitatii

1.2. Necesitatile proprii de instruire sunt corelate cu planul
sl programe de instruire elaborate in cadrul organizatiei, de
prestarea de servicii de consultanta in sisteme de
management al calitatii, Standarde sau de orice alte cerinte
relevante.

2. Identifica modalitati de
imbunatatire

2.1. Modalitatile de imbunatatire sunt stabilite in functie de
conditiile specifice organizatiei si mediului acesteia.

2.2. Resursele necesare actiunilor de Tmbunatitire sunt
asigurate la timp si integral

3. Participa la forme de imbunatatire a
pregatirii profesionale

3.1 Propria pregétire profesionald este imbunatatita prin
participarea periodica la forme adecvate de pregatire,
audituri, educatie continua, studiu individual, practica
asistata, participarea la reuniuni profesionale, seminarii
si conferinte sau alte activitati relevante.

3.2 Eficienta si efectivitatea participarii sunt evaluate si
optimizate, conform procedurii aplicabile.

Gama de variabile

Imbunatitirea pregitirii profesionale se realizeaza prin:
- experienta profesionald suplimentara,
- participarea la audituri interne sau externe,

- instruirea si educatia continud,

- studiul individual,

- practica asistata,

- participarea la reuniuni profesionale,

- seminarii i conferinte sau alte activitati relevante.

Ghid pentru evaluare:

Cunostinte necesare:
- metode de evaluare;
- metode de instruire.

La evaluare se urmareste:
- capacitatea de autoperfectionare;
- capacitatea de asimilare;
- capacitatea de analiza i sinteza;




UNITATEA 4

UTILIZAREA CALCULATORULUI

Descriere

Unitatea cuprinde cunostintele si deprinderile necesare consultantului calitatii in ceea ce priveste
utilizarea calculatorului pentru accesarea si intretinerea bazelor de date proprii, utilizarea retelei de
calculatoare, tehnoredactarea diferitelor documente specifice, necesare desfasurarii activitatii.

ELEMENTE DE COMPETENTA

CRITERII DE REALIZARE

1. Selecteaza programul specific

1.1. Programul specific este selectat in functie de scopul
urmarit.

1.2. Programul este selectat cu discernamant, in corelatie
cu tipul documentelor de elaborat.

1.3. Programul este selectat in functie de tipul si
performantele acestuia.

2. Introduce date in calculator

2.1. Datele sunt introduse integral, cu acuratete,
raspunzand tuturor cerintelor programului.

2.2. Mesajele primite sunt analizate si interpretate corect
in vederea asigurdrii continuitatii introducerii datelor.

3. Verifica datele

3.1. Datele introduse sunt verificate cu profesionalism,
pentru asigurarea corectitudinii documentelor specifice
finale.

4. Salveaza datele

4.1. Informatiile sunt salvate pe diferite suporturi de
memorie;

4.2. Informatiile sunt pastrate cu respectarea conditiilor
de securitate si confidentialitate.

4.2. Datele sunt arhivate pe diferite suporturi de
memorie, asigurandu-se conservarea lor indelungata,
accesul rapid si eficient la informatii.

5. Tipareste documente specifice finale

5.1. Documentele specifice finale sunt listate 1n
conformitate cu scopul urmarit.

5.2. Documentele finale sunt tiparite in numarul de
exemplare solicitat, in functie de necesitati.

5.3. Documentele specifice finale sunt listate cu
verificarea indeplinirii criteriilor de calitate.

Gama de variable

Programe specifice: programe de tehnoredactare si gestiune baze de date (Microsoft Office)

Scop: intocmirea documentatiei necesare elaborarii sistemului de management al calitatii

Tipuri de documente: manualul calitatii, proceduri generale de sistem de management, proceduri

organizatorice.

Mesaje primite: pozitive, de neconcordanta a inregistrarilor, de introducere incompleta, etc.

Formatul de listat se refera la: formatul hartiei, margini, pozitia hartiei (portret, landscape),

caractere, numar de exemplare etc.




Suport de memorie: CD, DVD, dischete.
Criterii de calitate: corecte, complete, conform formatului cerut, etc.
Ghid pentru evaluare

Cunostinte necesare:
- notiuni de operare PC
- terminologie (limbaj) de specialitate
- tipuri de programe de specialitate

La evaluare se urmareste:
- capacitatea de redactare corecta a datelor
- usurinta de operare a calculatorului
- capacitatea de a folosi diferite tipuri de programe specializate si de imprimante
- rapiditate in introducere date;
- atentie;
- eficacitate in introducerea datelor.




UNITATEAS
PLANIFICAREA PROCESULUI DE CONSULTANIA
Descriere
Unitatea cuprinde cunostintele si deprinderile necesare consultantului sistemului calitatii Tn vederea
desfasurarii procesului de consultanta.

Elemente de competenta Criterii de realizare

1.1. Identificarea activitatilor se face cu stabilirea
1. Identifica activitatile necesare | obiectivelor specifice, convenite Tn contract, masurabile,
organizarii si desfasurdrii procesului | realizabile, realiste si limitate in timp.

de consultanta 1.2. Activititile sunt comunicate in timp util tuturor
partilor interesate.

2.1. Resursele necesare realizarii procesului de consultanta
2. Stabileste resursele necesare | sunt avute In vedere pentru fiecare categorie de resursa in
desfagurarii procesului de consultantd | parte

2.2. Resursele se stabilesc astfel Tncat obiectivul
contractului, in speta furnizarea serviciului de consultanta
in vederea certificarii/ acreditarii/ atestarii/ autorizarii/
inregistrarii sa se desfasoare eficient.

2.3. Resursele interne ale organizatiei sunt stabilite, in
functie de complexitatea organizatiei si natura activitatii

acesteia.
. 3.1. Planul si etapizarea procesului de consultanta se
3. Planifica procesul de consultanta elaboreazd cu responsabilitate, pe baza informatiilor

furnizate de client si de procedura de lucru proprie
consultantului/organizatiei .

3.2. Planificarea intocmitd este flexibila astfel Tncat sa
permitd adaptarea acesteia la situatiile concrete care pot sa
apara, fara a afecta termenul de realizare sau obiectivul
procesului de consultanta.

3.3. Planul de desfasurare al procesului de consultanta este
comunicat in timp util catre toate partile interesate.

4.1. Potentialele surse de risc sunt identificate Tn totalitate
4. Gestioneaza managementul riscului | si inregistrate cu claritate.

4.2. Circumstantele in care se produc defectiuni
generatoare de risc sunt identificate n totalitate.

4.3. Monitorizarea si revederea proceselor de evaluare a
eficacitatii masurilor de control al riscurilor se fac cu
aplicarea practicilor celor mai bune si a procedurilor
acceptate.

Gama de variabile

Unitatea se aplica tuturor categoriilor de consultanti ai calitatii.

Managementul riscurilor constd in identificarea riscurilor ce pot aparea in timpul desfasurarii
proiectului de consultantd, in urma unor activitati, pentru partile interesate, mediu.

Metodele de lucru precizate in: standardele specifice sectorului de activitate, standarde de
acreditare, standarde de evaluare a conformitatii, standarde de produs, standarde referitoare la
aspecte de securitate si metodologia specifici a organizatiilor care presteaza servicii de
consultanta.




Categorii de resurse : resurse umane, financiare, timp, conditii de lucru, infrastructura.

Informatiile furnizate de client: termen de executie, complexitatea activitatilor, acoperirea
sistemului de management etc.

Proceduri de lucru: procedurile specifice organizatiilor care presteaza servicii de consultanta.

Planificarea procesului de consultantd este parte integrantd a contractului de consultantd si se
stabileste odata cu incheierea contractului de comun acord cu clientul.

Domenii de risc potential:

- rezultatele proiectului;

- implementarea proiectului;

- resursele proiectulu;

- programul proiectului;

- sanatate si siguranta,

- proprietate;

- securitatea datelor si informatiilor;
- legislatie.

Optiuni pentru managementul riscurilor:
- legate de accesibilitate;
- legate de eficacitatea costurilor.

Ghid pentru evaluare

Cunostinte necesare :

stiinte tehnice si tehnologii de specialitate;

terminologia de specialitate;

tehnici de planificare;

tehnici de evaluare a riscurilor;

sisteme si proceduri organizationale si de lucru recomandate,
cerinte referitoare la produs, proces si organizatia client

La evaluare se urmareste:

identificarea corecta a solicitarii clientului;
modul de planificare a activitatilor care ii revin;
modul de evaluare a resurselor necesare;
operativitatea cu care studiazd documentele puse la dispozitie de organizatia careia 1i oferad
consultanta;
cunoasterea metodelor si procedurilor de lucru;
adecvarea planificarii pentru atingerea obiectivului/ obiectivelor procesului de consultanta;
capacitatea de evaluare si Selectare a optiunilor, posibilitatea de comunicare si analiza a
riscurilor si consecintelor posibile, cu atenuarea acestora;
capacitatea de monitorizare si clasificare a riscurilor, experienta in evaluarea si imbunatatirea
metodologiei adecvate, previziunea potentialelor consecinte;
flexibilitate si minutiozitate, ce se regasesc in modul de control al riscurilor si inregistrarea
acestora
practici manageriale.

- capacitate de analiza si sinteza




UNITATEAG6

PROMOVAREA SERVICIILOR DE CONSULTANTA

Descriere

Unitatea cuprinde cunostintele si aptitudinile necesare desfasurarii activitatii consultantului
sistemului calitatii Tn ceea ce priveste prezentarea gamei de servicii oferite.

Elemente de competenta

Criterii de realizare

1. Formuleaza serviciile
generale oferite

1.1. Descrierea serviciilor oferite, a domeniilor de aplicabilitate, a
metode de comunicare adaptate situatiilor date.

1.2. Serviciile oferite sunt prezentate verbal sau scris prin mass-
media sau mijloacele indicate de companie.

1.3. Top managementul este informat la timp referitor la
principalele cerinte ale standardului aplicabil pentru sisteme de
management al calitétii si rolurile organizatiei si consultantului in
proiectarea si dezvoltarea sistemului de management al calitatii.
1.4. Informatiile generale sunt prezentate corect insotite de
precizarea atributelor specifice ocupatiei.

2. Prezinta la cerere serviciile
oferite

2.1.Solicitarile sosite din partea clientilor sunt analizate cu
responsabilitate, utilizadnd metode specifice companiei.

2.2. Oferta serviciilor de consultantd se elaboreaza avandu-se in
vedere toate aspectele solicitate de client.

2.3. Oferta serviciilor de consultanta este prezentata, atat verbal si
scris, utilizdnd tehnici si metode de comunicare adaptate
situatiei.

2.4. Costurile pentru serviciile de consultanta oferite sunt estimate
corect in functie de datele existente.

2.5. Ofertele legate de certificare sunt prezentate cu impartialitate,
in selectarea de catre organizatie a organismelor de
certificare/ acreditare/ autorizare/ inregistrare.

3. Negociaza cu clientul

3.1. Negocierea se realizeaza in functie de marjele valorice strict
stabilite la nivelul firmei de consultanta.

3.2. Conditiile de prestare a serviciilor de consultantd sunt
negociate in functie de politica de vanzari a firmei de consultanta.
3.3. Aplicarea tehnicilor de negociere se realizeaza in functie de
tipul clientului.

3.4. Negocierea se realizeaza cu respectarea stricta a prevederilor
legale specifice pe categorie de produs/serviciu.

3.5. Negocierea se realizeaza n functie de tipul obiectiilor
exprimate de client.

Gama de variabile

Formularea si prezentarea serviciilor oferite se poate realiza la modul general cat si la cerere, verbal
sau scris si are in vedere limitele impuse de politica companiei, a cerintelor solicitantilor si cele

legale.

Parti interesate In negocierea contractuala: clientul , organizatia careia ii apartine consultantul.

Atributele specifice ocupatiei: accesibilitate, competenta, profesionalism, experienta, recunoastere,

impartialitate, confidentialitate.




Ghid pentru evaluare

Cunostinte necesare:

tehnici si metode de abordare a clientului;
cunostinte generale de psihologie si comunicare;
metode de prezentare a ofertelor specifice;
cerinte referitoare la serviciul prestat;

tehnici de negociere.

La evaluare se urmareste:

— modul in care se realizeaza si sustin ofertele;
- tenacitatea;

- comunicativitatea;

- responsabilitatea.




UNITATEA7

COORDONAREA ECHIPEI DE CONSULTANTA

Descriere

Unitatea cuprinde cunostintele si deprinderile necesare consultantului conducator al echipei de
consultanta in vederea desfasurarii activitatilor de coordonare a echipei pe parcursul organizarii si
realizarii proiectarii si implementarii sistemului de management al calitatii in cadrul organizatiei

client.

Elemente de competenta

Criterii de realizare

1. Stabileste echipa de
consultanta

1.1. Membrii echipei de consultanta sunt selectati in functie de obiectivele
procesului de consultanta si de calificarea acestora.

1.2. Membrii echipei sunt alesi astfel incat sa nu aparda conflicte de
interese intre consultant i organizatia client.

1.3. Componenta echipei de consultanta este stabilita cu aprobarea sefului
ierarhic superior.

2. Prezinta echipa de con-
sultanta organizatiei client

2.1. Prezentarea echipei de consultanta organizatiei client se face cu
promptitudine si profesionalism.
2.2. Prezentarea rolului fiecarui membru se face la inceputul primei vizite.

3. Coordoneaza echipa de
consultantd

3.1. Coordonarea echipei de consultantd se face astfel incat sa se asigure
realizarea obiectivelor procesului de consultanta convenite cu clientul si
top-management.

3.2. Responsabilitatile in cadrul echipei se repartizeaza in functie de
calificarea profesionala a membrilor acesteia.

3.3. Responsabilitatile in cadrul echipei sunt clar definite si documentate.
3.4. Coordonarea echipei de consultanta se face pe intreg parcursul
desfasurarii proiectului .

3.5. Activitatea echipei de consultanta este astfel condusa incat sa asigure
un diagnostic cat mai exact in raport cu criteriile convenite cu clientul.

3.6. Repartizarea sarcinilor se face corespunzator cu planul general al
lucrarii si cu exigentele de calitate si performanta ale organizatiei
prestatoare al serviciului de consultanta.

4. Monitorizeaza munca
echipei de consultanta

4.1. Monitorizarea se realizeaza la intervale de timp realiste care conduc la
Tmbunatatirea efectiva a performantei.

4.2. Persoanele si echipa sunt puternic incurajate sa sprijine monitorizarea
activitatii.

5. Evalueaza munca
echipei de consultanta

5.1. Evaluarea se realizeaza la intervale de timp posibile si conduce la
imbunatatirea efectiva a performantei.

5.2. Metodele de evaluare a performantei conduc la decizii de
imbunatatire a acesteia.

5.3. Persoanele si echipa sunt puternic incurajate sa sprijine evaluarea
activitatii, pentru a contribui la propria lor evaluare.

6. Instruieste echipa de
consultanta

6.1. Echipa este informata la inceputul procesului de consultanta referitor
la organizatia client, activitatea desfasurata, obiectivele, procedurile de
lucru utilizate si sarcinile care ii revin.

6.2. La sfarsitul procesului de consultantd se face o evaluare obiectiva
asupra modului in care au fost respectate procedurile de lucru si au fost
atinse obiectivele stabilite.

7. Solutioneaza
divergentele aparute

7.1. Eventualele divergente care apar in timpul desfasurarii procesului de
consultantd sunt mediate/rezolvate cu tact si profesionalism.
7.2. Solutionarea divergentelor se face prompt pentru a nu afecta
obiectivele procesului de consultanta si termenele convenite.




Gama de variabile

Unitatea se aplica conducatorului echipei de consultanta.
Personalul: echipa, persoanele, conducatorul insusi.
Rolurile unui consultant: instructor, trainer, motivator si coach.
Repartizarea sarcinilor se refera la:
- proiecte;
- activitatile curente.
Divergente care pot aparea in timpul desfagurarii procesului pot fi: fie in raport cu clientul fie in
cadrul echipei

Monitorizare si evaluare:
- formala;
- informala.
Metode de evaluare a performantei: formale, bazate pe date, informale.

Ghid pentru evaluare

Cunostinte necesare:

legislatie si reglementdri privind managementul calitatii;

— cerinte referitoare la produs, proces si organizatia client;

practici manageriale;

terminologie de specialitate;

— cunostinte generale de lidership si comunicare;

metode de planificare a evenimentelor neprevazute;

obiectivele lucrarii, sisteme de managementul informatiei si criterii de succes;
structura organizatiei;

planuri de lucru, schite si planificarea in timp.

La evaluare se urmareste:

— modul in care monitorizeaza procesul de consultanta pentru atingerea obiectivelor in timpul
planificat;

tactul cu care solutioneaza divergentele aparute;

— tonul utilizat si atitudinea fata de interlocutor;

stilul de conducere al echipei;

capacitatea de argumentare;

capacitatea de a se adapta la situatii neprevazute;




UNITATEAS8

GESTIONAREA DOCUMENTELOR

Descriere

Unitatea cuprinde competentele si deprinderile necesare consultantului calitdtii in ceea ce priveste
elaborarea si gestionarea documentelor rezultate pe parcursul organizarii si realizarii procesului de
consultanta in vederea proiectarii si implementarii sistemului de management al calitatii.

Elemente de competenta

Criterii de realizare

1. Administreaza informatiile

1.1. Introducerea datelor in calculator se face cu acuratete si
corectitudine in conformitate cu cerintele programului
software utilizat.

1.2. Prelucrarea, arhivarea si utilizarea informatiilor se
realizeazd in mod corect §i in timp optim, bazele de date
fiind actualizate permanent.

1.3. Redactarea documentelor se face utilizand procesorul
de text adecvat lucrarii de realizat.

1.4. Documentele sunt redactate si tiparite in conformitate
cu cerintele, in timp util si utilizand informatii corecte.

2. Intocmeste rapoarte

2.1. Formularea recomandarilor privind activitatea

desfasurata se face prin rapoartele intocmite.

2.2. Concluziile formulate se bazeaza pe o analiza logica a

rezultatelor.

2.3. Raportul intocmit este complet, informatiile necesare

fiind formulate in totalitate.

2.4. Continutul raportului este relevant, fiind focalizat pe

obiective.

2.5. Informatiile furnizate in raport sunt exacte si sustinute
cu argumente valide.

3. Pastreaza /protejeazd documente

3.1. Documentele intocmite/completate sunt pdstrate i
protejate conform regulilor interne, procedurilor si cerintelor
contractuale.

3.2. Documentele completate sunt protejate conform
prevederilor de confidentialitate stabilite contractual.

3.3. Documentele sunt difuzate la termenele stabilite si
respectand intocmai regulile si procedurile organizatiei care
desfasoara procesul de consultanta si ale organizatiei client.

Gama de variabile

Unitatea se aplica consultantului sistemului de management al calitatii.

Aplicatii software/ Programe software- gestiune baza de date, procesoare de text uzuale
Rapoarte catre clienti — organizatiile carora li se acorda consultantd;

Rapoartele sunt intocmite catre seful ierarhic, top-management

Ghid pentru evaluare
Cunostinte necesare:

— legislatie si reglementari privind evaluarea conformarii, acreditarea, certificarea, etc;

— terminologie de specialitate;

— metodologie de ihtocmire a documentelor

La evaluare se urmareste:

- operarea pe calculator — inclusiv retele de calculatoare

- operare baze de date

- corectitudinea intocmirii unui raport intr-o situatie data.




UNITATEA9

EFECTUAREA ANALIZEI DIAGNOSTIC

Descriere

Unitatea cuprinde cunostintele si deprinderile necesare consultantului pentru examinarea activitatii
clientului pe baza observarii la fata locului, precum si a informatiilor/ documentelor puse la
dispozitie de client, pentru stabilirea punctelor de plecare in proiectarea si implementarea sistemului

de management al calitatii.

ELEMENTE DE COMPETENTA

CRITERII DE REALIZARE

1. Identificd/analizeaza sistemul de
lucru existent

1.1 Identificarea sistemului de lucru existent se face in

raport cu cerintele standardului de referintd adoptat

1.2.  Analiza structurii, proceselor, canalelor de

comunicare $i interfetelor existente Tn cadrul organizatiei

client se face in timpul vizitei diagnostic.

1.3. Definirea succesiunii §i interactiunilor intre aceste

procese se face dupa analiza acestora.

1.4. Identificarea  proceselor si  responsabilitatilor
necesare pentru realizarea obiectivelor calitatii se face
prin analizd, In conformitate cu cerintele procesului
de consultanta.

1.5. Identificarea si analiza practicilor curente ale

organizatiei, metodelor de lucru si de documentare sau

raportare se face analizand documentele organizatiei/
discutéand cu personalul.

1.6. Stabilirea punctelor tari si a punctelor slabe ale

organizatiei, oportunitatilor si a amenintarilor se face cu

profesionalism in urma analizei organizatiilor.

1.7. Evaluarea disponibilitatii resurselor necesare

proiectarii si implementarii sistemului de management se

estimeaza in urma discutiei cu managementul.

2. Raporteaza rezultatele analizei

2.1. Raportarea gradului de conformare a organizatiei cu
cerintele standardelor de referinta adoptate se transpune
cu profesionalism intr-un raport de audit diagnostic.

2.2. Tn masura n care, In urma auditului diagnostic, sunt
identificate aspecte neprevazute, se reface programul de
consultanta.

2.3. Planul pentru definirea structurii documentatiei
sistemului de management se stabileste corect in urma
analizei diagnostic.

Gama de variabile

Unitatea se aplica tuturor consultantilor sistemului calitatii.

Criterii si proceduri de : observare, analiza.

Ghiduri pentru analiza diagnostic: standardele 1ISO 9001; ISO 9004; 1SO 10019; ISO 19011 .
Documentatia sistemului de management al calitétii cuprinde: manualul calitatii, proceduri ,

instructiuni de lucru etc.




Ghid pentru evaluare

Cunostinte necesare:

criterii si proceduri de audit diagnostic

reglementari in domeniul asigurarii calitatii;

cerinte referitoare la produs, proces si organizatia client;
practici manageriale;

terminologie de specialitate;

notiuni de prognoza si diagnoza,

metode de analiza, ex: analiza SWOT, Balanced Scorecard

La evaluare se urmareste:

evidentierea corecta a aspectelor conforme si neconforme cu prevederile criteriilor de audit
convenite;

capacitatea de sinteza;

capacitatea de argumentare;

modul de exprimare in scris;

modul de formulare a raportului de analiza preliminara;

modul de formulare a neconformitatilor si observatiilor;

capacitatea de prelucrare si de interpretare statistica a datelor.




UNITATEA 10

INSTRUIREA PERSONALULUI ORGANIZATIEI CU PRIVIRE LA MANAGEMENTUL

Descriere

CALITATII

Unitatea cuprinde cunostintele si deprinderile necesare consultantului in vederea instruirii si
constientizarii personalului organizatiei cliente privind managementul calitatii.

Elemente de competenta

Criterii de realizare

1. Sprijina organizatia n stabilirea
necesitatilor  de  instruire  ale
personalului

1.1. Identificarea si definirea necesitatilor de instruire se
realizeaza la nivelul organizatiei client .

1.2. Programul de instruire este adecvat scopurilor de
proiectare i implementare a  sistemului de
management al calitatii.

2. Stabileste modul de realizare a
instruirii

2.1. Procesul de instruire al tuturor angajatilor clientului se
organizeaza periodic si ori de cate ori este nevoie, in
functie de nivelele ierarhice si gradul de insusire al
informatiilor de management al calitatii.

2.2. Stabilirea resurselor necesare desfasurarii in conditii
optime a programelor de educare si instruire se face in
conformitate cu obiectivele urmadrite.

2.3. Modalitatile de monitorizare si 1inregistrare a
rezultatelor sunt stabilite pentru a corespunde obiectivelor
urmarite.

3.Instruieste personalul

3.1. Instruirca se realizeaza in raport cu activitatea
desfasurata de fiecare categorie a personalului, de nevoile
identificate si de nivelul de educatie a acestora.

3.2. Consultantul si reprezentantul managementului
realizeaza instruirea Tntregului personal in ceea ce priveste
sistemul de management al calitatii.

3.3. Instruirea poate fi realizata si de alti furnizori
competenti.

3.4. Evaluarea rezultatelor instruirii se realizeaza pentru
adecvarea proceselor de instruire la necesitatile
organizatiei.

4. Identifica factori motivanti si
tehnicile motivationale adecvate

4.1 Sunt identificati periodic factorii motivanti
4.2. Tehnicile motivationale adecvate fiecarui salariat sunt
identificate conform procedurii corespunzatoare.

5. Aplica tehnicile motivationale

5.1. Tehnicile motivationale identificate sunt aplicate
consecvent conform procedurii corespunzatoare.

5.2. Rezultatele aplicdrii tehnicilor motivationale sunt
evaluate periodic si supuse unui proces de imbunatatire.

Gama de variabile

Procesul de organizare si realizare a instruirii e Stabileste atunci cand acest lucru este stipulat

contractual. Instruirea are loc astfel:

- se efectueaza, Tn cele mai multe dintre cazuri, in cadrul organizatiei.

- se poate adopta solutia de efectuare in exteriorul organizatiei a acestui proces.

- serealizeaza prin : asistare la locul de munca, participarea la cursuri, training individual etc.
- resursele necesare instruirii: sala de curs, echipamente audio-video, suport de curs etc.




Factorii motivationali pot fi:

- relatiile de munca,

- conditiile de muncg;

- remunerarea salariala,

- responsabilitatile fiecarui angajat si natura activitatilor de efectuat;
- recunoasterea realizarilor personale;

- posibilitatea valorificarii propriilor capacitati.

Tehnici motivationale:

- acordarea de stimulente;

- aprecierea si recunoasterea publica a rezultatelor;

- ameliorarea propriilor competente personale pe cheltuiala organizatiei;

Ghid pentru evaluare

Cunostinte necesare:

— cerintele standardelor nationale si internationale de specialitate
principiile si metodele de instruire si evaluare

reglementari in domeniul asigurarii calitatii

— terminologie de specialitate

teoriile motivationale.

La evaluare se urmareste:

— capacitatea de a elabora planuri si programe de instruire;

capacitatea de sinteza;

capacitatea de argumentare;

cunoasterea principiilor si metodelor de instruire si evaluare

capacitatea de a instrui personalul, la locul de munca, in domeniul managementului calitatii.




UNITATEA 11
PROIECTAREA SISTEMULUI DE MANAGEMENT AL CALITATII

Descriere
Unitatea cuprinde cunostintele si deprinderile necesare consultantului in ceea ce priveste activitatile
de proiectare a sistemului de management al calitatii la nivelul organizatiei client.

Elemente de competenta Criterii de realizare

1.1. Responsabilitatile sunt stabilite adecvat pentru

1. Stabileste structura documentatiei | elaborarea cu profesionalism a documentatiei sistemului de
sistemului de management al calitdtii | management al calititii.

1.2. Organizatia este sprijinita in identificarea documentatiei
esentiale, necesarda pentru a se asigura de eficacitatea
planificarii, operarii si controlului proceselor sale.

1.3. Continutul si terminologia documentatiei sistemului
calitatii sunt corelate cu standardele de referinta.

2.2. Verificarea documentelor elaborate este realizati Tn

2. Coordoneaza metodologic raport cu standardele de referintd adoptate.
procesul de elaborare a 2.3. Stadiul proiectului este monitorizat, urmarindu-se
documentatiei Tncadrarea Tn termenele stabilite contractual.

Gama de variabile
Documentatia sistemului de management al calitatii cuprinde: manualul calitatii, proceduri ,
instructiuni de lucru etc.

Ghid pentru evaluare
Cunostinte necesare:

cerintele standardelor nationale si internationale de specialitate
principiile Sistemului de management al calitatii

reglementari in domeniul asigurarii calitatii

cerinte referitoare la produs, proces si organizatia client
practici manageriale

terminologie de specialitate

produsele si procesele organizatiei

La evaluare se urmareste:

capacitatea de corelare a terminologiei si a continutului documentatiei sistemului de
management al calitatii cu standardele de referinta si cerintele legale si de reglementare, precum
si cu sectorul de activitate in care opereaza organizatia

capacitatea de adecvare a continutului si a formei documentatiei sistemului de management al
calitatii la cultura organizatiei, competentele angajatilor sdi si cu procesele si/sau documentatia
existente;

capacitatea de a identifica caracteristicile cheie ale proceselor organizatiei si ale produselor
asociate;

capacitatea de a intelege succesiunea si interactiunea proceselor organizatiei si efectul acestora
asupra satisfacerii cerintelor referitoare la produs;

capacitatea de a intelege natura structurii, functiilor si relatiilor din cadrul organizatiei
capacitatea de a intelege legdtura strategica dintre obiectivele organizatiei si necesitatile In
materie de competenta.

abilitatea de comunicare

capacitatea de analiza si sinteza

spiritul de observatie




UNITATEA 12
IMPLEMENTAREA SISTEMULUI DE MANAGEMENT AL CALITATII

Descriere
Unitatea cuprinde cunostintele si deprinderile necesare consultantului in ceea ce priveste activitatile
de implementare a sistemului de management al calitatii la nivelul organizatiei client.

ELEMENTE DE COMPETENTA CRITERII DE REALIZARE
o 1.1. Responsabilii de procese sunt desemnati impreuna cu
1. Coordoneaza activitatile de top-managementul sau reprezentantul managementului
implementare calitatii.

1.2. Coordonarea activitdtilor de implementare este
asigurata prin  sprijinul metodologic dat tuturor
responsabililor de procese in implementarea cerintelor
sistemului de management , in colectarea si analiza
datelor necesare efectuarii analizei managementului .

2.1. Interfata intre top-management si responsabilii de

2. Asigura interfata intre top- procese este asiguratd permanent Tn vederea eficientizarii
management si responsabilii de procese | procesului de consultanta.

2.2. Gestionarea situatiilor de criza este avuta in vedere
in fiecare etapa a procesului de consultanta.

Gama de variabile

Situatiile de criza se pot referi la : depasire de termene, conflicte, lipsa de resurse.

Ghid pentru evaluare

Cunostinte necesare:

cerintele standardelor nationale si internationale de specialitate
principiile Sistemului de management al calitatii

reglementari in domeniul asigurarii calitatii

terminologie de specialitate

La evaluare se vor urmari:

capacitatea de corelare a terminologiei si a continutului documentatiei sistemului de
management al calitdtii cu standardele de referinta si cerintele legale si de reglementare;
capacitatea de adecvare a continutului si a formei documentatiei sistemului de management al
calitatii la cultura organizatiei, competentele angajatilor sai si cu procesele si/sau documentatia
sd identifice caracteristicile cheie ale proceselor organizatiei si ale produselor asociate;

sa Inteleagd succesiunea §i interactiunea proceselor organizatiei si efectul acestora asupra
satisfacerii cerintelor referitoare la produs;

sd Inteleaga terminologia sectorului in care opereaza organizatia

sa Tnteleaga natura structurii, functiilor si relatiilor din cadrul organizatiei

capacitatea de analiza si sinteza

spiritul de observatie, ordinea si consecventa, rigurozitatea




UNITATEA 13

MONITORIZAREA ACTIVITATILOR DE PROIECTARE SI IMPLEMENTARE A
SISTEMULUI CALITATII

Descriere

Unitatea cuprinde cunostintele si deprinderile necesare consultantului sau echipei de consultantd in
ceea ce priveste activitatile destinate implementarii Sistemului de management al calitatii la nivelul

organizatiei client.

ELEMENTE DE COMPETENTA

CRITERII DE REALIZARE

1. Monitorizeaza activitatile de
implementare a cerintelor sistemului
de management al calitatii

1.1. Verificarea stadiului indeplinirii obiectivelor stabilite
la incheierea contractului se realizeaza periodic.

1.2. Programul de audituri interne este planificat in functie
de departamentele organizatiei, de importanta acestora.

1.3. Neconformitatilor identificate Tn urma auditului intern
li se stabilesc cauzele pentru orientarea actiunilor corective
si actiunilor preventive.

15. Monitorizarea  implementarii  sistemului  de
management al calitdtii se face prin stimularea
oportunitatii  imbunatatirii continue a procesului de
implementare .

1.6. Reclamatiile, atunci cand acestea existd, sunt
solutionate n cel mai scurt timp posibil, pentru a asigura
satisfactia clientului.

2. Raporteaza stadiul implementarii
top-managementului

2.1 Raportarea stadiului implementarii se face inregistrand
cu regularitate rezultatele procesului Tn rapoartele de stadiu
al implementarii si Tn raportul final.

2.2 In analiza efectuata de management reprezentantul
managementului pentru calitate raporteaza stadiul de
implementare a sistemului de management al calitatii.

3. Asigura asistenta la certificare/
acreditare/ atestare/ autorizare/
inregistrare

3.1. Asigurarea asistentei de specialitate se face ori de céte
ori este nevoie.

3.2 Asistenta in rezolvarea neconformitatilor identificate Tn
urma auditului intern, precum si cauzele acestora este
acordata de catre echipa de consultanti.

Gama de variabile

Evaluarea eficacitatii si eficientei proceselor sistemului de management al calitatii trebuie realizata
de consultant numai la locul de desfasurare al activitatii organizatiei consultate.
Asistenta asigurata de consultantul sistemului calitatii se refera la certificare, acreditare, atestare,

autorizare, inregistrare

Criterii si proceduri de : observare, analiza.
Ghiduri pentru evaluarea eficacitatii: standardele 1ISO 9004; ISO 10019; 1SO 19011 .

Ghid pentru evaluare

Cunostinte necesare:

— cerintele standardelor nationale si internationale de specialitate
— principii, metodologii si tehnici generale de management al calitatii




— sistemele de certificare/inregistrare si de acreditare, nationale si internationale
— reglementari in domeniul asigurarii calitatii

— cerinte referitoare la produs, proces si organizare

— practici de management

— terminologie de specialitate

— coordonarea/corelarea activitatilor

La evaluare se urmareste:

- capacitatea de a stabili responsabilititi in functie de obiective, politici si strategii
prestabilite;

- capacitatea de a crea un sistem care sa nu genereze sarcini administrative si documentare
inutile;

- considerente tehnice pentru determinarea mijloacelor de implementare a proiectului;

- capacitatea de analiza si sinteza

- spiritul de observatie, concretetea informatiilor obtinute;

- abilitatea de a delega responsabilitati




UNITATEA 14
IMBUNATATIREA CONTINUA A SERVICIILOR DE CONSULTANTA
Descriere
Unitatea cuprinde cunostintele si deprinderile necesare consultantului pentru buna desfasurare a
activitatilor de imbunatatire continud a serviciilor de consultanta.

ELEMENTE DE COMPETENTA CRITERII DE REALIZARE
1.1. Colectarea datelor se realizeazd in conformitate cu
1. Colecteaza datele procedurile organizatiei care oferd consultanta.

1.2. Colectarea datelor se face cu selectarea celor mai
potrivite metode.

2.1 Datele referitoare la performanta procesului de
2. Analizeaza datele consultanta sunt preluate din activitatile de masurare si
monitorizare sau din alte surse relevante.

2.2 Analizarea datelor se face referitor la performanta
procesului de consultanta

3.1. Aparitia disfunctionalitatilor in sistemul de lucru

3. Stabileste actiunile necesare necesita identificarea si eliminarea cauzelor care au
imbunatatirii continue a serviciilor de condus la aparitia acestora.
consultanta furnizate 3.2. Actiunile corective sunt stabilite ca fiind cele

adecvate efectelor neconformitatilor identificate.

3.3. Stabilirea actiunilor preventive se realizeaza
pentru a elimina neconformitatile potentiale in vederea
prevenirii aparitiei acestora.

Gama de variabile

Unitatea se aplica tuturor consultantilor sistemului calitatii.

Criterii si proceduri de: observare, analiza si sinteza.

Aplicarea metodelor adecvate de analiza se refera la: tehnici statistice, elaborarea de prognoze,
diagnoze, etc.

Ghiduri pentru imbunatatirea performantelor: standardele 1ISO 9004; ISO 10019; ISO 19011 .
Politica referitoare la calitate, obiectivele calitatii, rezultatele auditurilor, actiunile corective si
preventive, analiza efectuata de management sunt principalele instrumente care conduc la
diagnostic asupra Imbundtatirii continue intr-o organizatie

Ghid pentru evaluare
Cunostinte necesare:
— terminologie de specialitate
— cerintele standardelor nationale si internationale de specialitate
— principii, metodologii si tehnici generale de management al calitatii
— sistemele de certificare/inregistrare si de acreditare, nationale si internationale
— reglementari in domeniul asigurarii calitatii
— cerinte referitoare la produs, proces si organizare
La evaluare se urmareste:
- capacitatea de a evalua gradul de satisfactie al clientului;
- capacitatea de a stabili posibilitatile de imbunatatire in functie de informatiile analizate;
- capacitatea de analiza si sinteza
- capacitatea de argumentare.




