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Tehnologia tiparului
(continuare din numãrul precedent)

Factori care influenþeazã viteza de
developare

Uzarea revelatorului apare la
developare ca urmare a oxidãrii
revelatorului în contact cu aerul.
Împiedicarea producerii acestui
fenomen prin introducerea substan-
þelor de conservare mãreºte deci
viteza de developare: viteza de
developare creºte odatã cu creºterea
concentraþiei de sulfit de sodiu.

Viteza de developare este cu atât
mai mare cu cât concentraþia de
substanþe alcaline este mai mare,
deoarece creºterea concentraþiei
substanþelor alcaline conduce la
creºterea pH-ului, prin acesta
scãzând valoarea potenþialului redox
al reducãtorului. În acest caz,
depãºirea unei limite de concentraþie
poate duce la apariþia voalului de
developare, deoarece substanþele
alcaline trebuie introduse în exces,
pentru a reacþiona cu acidul

bromhidric, pe mãsura formãrii
acestuia. În revelatorul proaspãt va fi
totdeauna depãºitã limita de
concentaþie care condiþioneazã
apariþia voalului de developare. Din
aceastã cauzã este necesarã prezenþa
substanþelor anitivoal, care acþio-
neazã asupra potenþialului redox al
argintului, în sensul scãderii lui,
asigurând o valoare convenabilã.

Cantitatea de bromurã de
potasiu care se introduce în revelator
este redusã ºi serveºte numai pentru
a împiedica apariþia voalului în
revelatorul proaspãt. Pe mãsurã ce
revelatorul se uzeazã, în el se
acumuleazã bromurã de potasiu,
ca urmare a reacþiei între acidul
bromhidric ºi substanþa alcalinã.

Dupã folosiri repetate,
revelatorul îºi schimbã compoziþia,
se uzeazã: scade concentraþia sub-
stanþelor formate în reacþia de
developare, respectiv forma oxidatã a
reducãtorului ºi bromura de potasiu.
Aceste modificãri de compoziþie
conduc la scãderea vitezei de
developare. Acelaºi efect îl are ºi
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modificarea compoziþiei revelatoru-
lui, datoritã pãstrãrii în contact cu
aerul. Se poate afirma cã uzura
revelatorului duce la scãderea vitezei
de developare.

Efectul temperaturii este foarte
important în procesul de developare:
creºteri relativ mici de temperaturã
duc la sporiri însemnate ale vitezei de
developare. Deºi, în general, se
urmãreºte desfãºurarea developãrii
în condiþii care sã-i asigure acestuia o
vitezã ridicatã, temperatura nu poate
fi mãritã, deoarece în soluþii calde
gelatina emulsiei fotografice se
umflã puternic, putându-se degrada
uºor. În concluzie, nu este indicatã
depãºirea temperaturii de 24o-28o.

Un alt factor ce influenþeazã
viteza de developare este agitarea
revelatorului. Ca urmare a reacþiei
chimice, în stratul revelator aflat în
contact cu emulsia au loc modificãri
de compoziþie care duc la scãderea
rapidã a vitezei de developare. Dacã
revelatorul se aflã în repaus,
împrospãtarea acestui strat se face
numai prin difuzie, în mod lent. La o
agitare energicã, stratul de contact,
cu o compoziþie modificatã, este
îndepãrtat continuu, în imediata
vecinãtate a emulsiei fiind adus în
permanenþã revelator proaspãt
(neuzat). Din cele arãtate rezultã cã
viteza de developare va fi cu atât mai
mare cu cât agitarea revelatorului va
fi mai energicã.

Fixarea imaginii fotografice

În timpul developãrii, o parte a
bromurii de argint conþinutã în
emulsie (cea care a fost supusã
acþiunii radiaþiilor luminoase) se
transformã în argint metalic.

Prin fixare se urmãreºte trans-
formarea bromurii de argint,
insolubilã în apã, rãmasã în emulsie,
în sãruri solubile care pot fi eliminate
prin spãlare. În acest fel, în strat va
rãmâne numai argintul metalic care
formeazã imaginea fotograficã stabilã.

Pentru fixarea imaginilor
fotografice se foloseºte tiosulfatul de
sodiu care reacþioneazã cu bromura
de argint ºi o transformã în sãruri
complexe solubile.

Pe mãsura folosirii fixatorului,
concentraþia în tiosulfat de sodiu a
soluþiei scade, începând sã aparã
sãruri insolubile care nu se mai
eliminã prin spãlare cu apã. În timp,
aceste sãruri se descompun cu
formare de sulfurã de argint.

Din aceastã cauzã se impune
controlul periodic al compoziþiei
soluþiei de fixare, în vederea înlocuirii
ei înainte sã ajungã la epuizare.

Compoziþia soluþiilor de fixare.
În timpul operaþiei de fixare,
materialul fotografic îmbibat cu
revelator alcalin modificã pH-ul
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soluþiei de fixare. Fenomenul acesta
este dãunãtor. Pe de o parte argento-
tiosulfaþii de sodiu (care rezultã prin
fixare) sunt instabili în soluþii
alcaline, descompunându-se cu
formare de Ag2S care pãteazã
imaginea ºi, pe de altã parte,
reducãtorul antrenat de emulsie
continuã sã se oxideze în prezenþa
aerului cu formarea de substanþe
colorate. La o alcalinitate mai mare
existã ºi posibilitatea continuãrii
reacþiei de developare, care nu mai
poate fi controlatã. De aceea, soluþiile
de fixare conþin, în afara tiosulfatului
de sodiu, bisulfat de sodiu (sulfat acid
de sodiu NaHSO4 ) sau metabisulfit
de potasiu (pirosulfat de potasiu
K2S2O5), substanþe introduse cu rol
de tampon acid, pentru micºorarea
pH-ului.

Reacþia de fixare are loc în
emulsia fotograficã prin difuzia din
afarã spre interior a tiosulfatului de
sodiu ºi difuzia din interior spre afarã
a compuºilor solubili de argint care
se formeazã.

Viteza de fixare va fi influenþatã
de concentraþia reactivilor, tem-
peraturã, agitare.

Pentru a mãri viteza de fixare,
soluþiile folosite sunt saturate la limitã
cu tiosulfat de sodiu (250-300 g/l). Se
recomandã o agitare energicã ºi o
temperaturã care sã nu depãºeascã
25 oC.

Reacþia de fixare se desfãºoarã
în douã faze. Corespunzãtor acestora
ºi timpul de fixare poate fi împãrþit în
douã etape:

- prima etapã, în care bromura
de argint se transformã în argento-
tiosulfat monosodic, insolubil, în
care emulsia îºi pierde aspectul
lãptos dat de cristalele bromurii de
argint, devenind transparentã ºi clarã;
aceastã etapã se mai numeºte ºi timp
de clarificare a imaginii;

- în a doua etapã, argento-
tiosulfatul monosodic se transformã
în argentotiosulfat trisodic solubil;
etapa dureazã un timp egal cu timpul
de clarificare.

Urmarea acestor douã etape ne
ajutã sã determinãm gradul de uzurã
al soluþiei de fixare.

În cazul în care timpul de
clarificare ajunge dublu faþã de
acelaºi timp în soluþie proaspãtã,
fixatorul se considerã epuizat ºi se va
înlocui.

Spãlarea ºi uscarea materialelor
fotografice

Pentru eliminarea din emulsie a
sãrurilor solubile de argint, formate
în timpul reacþiei de fixare, se
executã o operaþie de spãlare cu apã
pânã la eliminarea completã a
acestora. În caz contrar, sãrurile
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rãmase se vor descompune în timp,
cu formare de sulfurã de argint,
pãtând imaginea.

Eliminarea sãrurilor solubile din
emulsia fotograficã în apa de spãlare
se realizeazã prin osmozã. Este
indicat ca spãlarea sã se facã în
curent de apã, astfel randamentul
spãlãrii va fi mai mare.

Procesul de prelucrare a
imaginilor fotografice se va încheia
odatã cu operaþia de uscare a
materialului. Prin uscare se urmã-
reºte sã se reducã conþinutul de apã
din emulsie pânã la limita de
echilibru cu umiditate relativã a
aerului.

Operaþia de uscare a filmelor
fototehnice se poate realiza pe douã
cãi:

- naturalã - are avantajul cã se
desfãºoarã uniform, fãrã sã producã
tensiuni în emulsia fotograficã ºi fãrã
sã schimbe caracteristicile optice ale
imaginii; are dezavantajul cã dureazã
foarte mult;

- forþatã, în curent de aer cald;
are avantajul de a fi rapidã, însã poate
produce o deformare a suportului
emulsiei, scãzând precizia graficã a
imaginii; aceastã uscare poate duce la
apariþia unor tensiuni în emulsie,
pânã la distrugerea acesteia (apariþia
unor crãpãturi în formã de reþea).

Dacã în prima fazã a uscãrii
temperatura curentului de aer depãºe-
ºte 40 oC se produce distrugerea
imaginii prin topirea gelatinei.

Uscarea forþatã în curent de aer
poate duce la modificarea caracte-
risticilor optice ale imaginii.

Spãlarea ºi uscarea materialelor
fotografice sunt operaþii simple, dar
multe din defectele imaginii
fotografice îºi au originea în
desfãºurarea lor necorespunzãtoare.

Pentru cei interesaþi în mecanismul de
procese fotografice (de formare a imaginii
latente, developare, fixare etc.) recomandãm
studierea urmãtoarelor materiale:

1. Marieta Nicolau - „Fizico-chimia
proceselor fotografice”, Ed. Academiei,
1964, pg. 426.

2. Svetlana ºi Alexandru Irod -
„Prelucrarea filmelor fotografice” - Ed.
Tehnicã, 1981, pg. 392.

Sensitometria

Sensitometria ar putea fi
definitã, într-un sens mai restrâns, ca
tehnica mãsurãrii sensibilitãþii
materialelor fotografice. În practicã,
sensitometria fotograficã include
însã ºi stabilirea relaþiilor cantitative
dintre imagine ºi tratamentele la care
au fost supuse materialele, inclusiv
expunerea ºi developarea. Scopul
este stabilirea relaþiilor dintre
expunerea la luminã ºi developare,
precum ºi efectul lor asupra
emulsiilor fotografice.



Nr. 17 / 8.05.2007

7
cu apariþie simultanã on-line pe www.afaceri-poligrafice.ro

Pentru reprezentarea graficã a
relaþiei dintre expunere ºi developare
s-a trasat, într-un sistem de
coordonate rectangulare, o curbã,
denumitã curbã de înnegrire sau
curbã caracteristicã.

Curba de înnegrire formeazã
baza sensitometriei ºi a densito-
metriei. Din ea se pot recunoaºte cele
mai multe caracteristici ale unui
material fotografic.

Prin „densitometrie” se înþelege
mãsurarea densitãþii, ºi ea este în
fond sensitometrie aplicatã.

În toate ambalajele de film
se gãsesc atât recomandãri privind
prelucrarea acestora, cât ºi date
privind sensibilitatea lor. Aceste date
publicate de industria producãtoare
de film urmãresc doar sã ofere
operatorului uºurinþã în verificarea
sistematicã ºi rapidã a materialului
fotografic primit.

Obiectivul fotografic, tempera-
tura de culoare ºi intensitatea sursei
de luminã pot influenþa în mare
mãsurã sensibilitatea. Iar condiþiile
de developare au o importanþã
determinantã.

Fãrã metode precise de control
ºi de mãsurare nu mai este de
conceput desfãºurarea în bune
condiþii a proceselor de reproducere a
imaginii prin metoda clasicã ºi cu

atât mai mult prin metoda selecþiei cu
ajutorul scannerelor. Produsul final
este un film atât la fotoreproducerea
clasicã cât ºi la cea modernã.

Pentru obþinerea unor filme de
bunã calitate este necesar sã se
stabileascã urmãtorii factori:

- sursa de luminã;
- intensitatea luminii;
- caracteristicile obiectivului;
- expunerea;
- compoziþia revelatorului;
- temperatura de developare;
- timpul de developare;
- agitarea.

Despre toþi aceºti termeni ce
influenþeazã bunul mers al opera-
þiilor de prelucrare a filmului s-a
vorbit anterior, dar vom reveni cu
noþiuni noi.

Temperatura de culoare a unei
surse de luminã este indicatã în grade
Kelvin. Gradul Kelvin zero (0K)
corespunde punctului zero absolut
de - 273,15 oC. Termenul de tempe-
raturã de culoare a luat naºtere de la
mãsurãtorile efectuate într-o sferã de
platinã, înnegritã în interior cu negru
de fum ºi având un orificiu mic
pentru observarea proceselor din
interior. Pe mãsurã ce temperatura de
încãlzire creºte, maximul de energie
se deplaseazã înspre lungimile de
undã mai mici, adicã înspre spectrul
vizibil (dinspre roºu spre albastru).
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Un bec de xenon are
temperatura de culoare de 6000 K
(sau 5726,85 oC).

Lumina medie a zilei are
temperatura de culoare de circa
5500 oC.

Temperatura de culoare a unei
surse de luminã se mãsoarã cu un
aparat ce indicã raportul dintre
radiaþia albastrã faþã de cea roºie.
Pentru reproducerile în culori sunt
corespunzãtoare numai sursele de
luminã cu spectru continuu.

Efectul fotografic al luminii

Între cantitatea de luminã Q care
acþioneazã asupra emulsiei foto-
sensibile ºi cantitatea de substanþã
transformatã chimic (cantitatea de
argint redus Q’) existã o relaþie de
forma

Q’ = K . Q

Cantitatea de luminã se poate
exprima prin produsul dintre ilumi-
narea I ºi timpul t numit expunere E.

E = I . t

Pentru procesul fotografic nu
intereseazã cantitatea de argint redus
Q’ format prin expunere, ci cantitatea
de argint obþinutã dupã developare,
mai precis gradul de înnegrire al
imaginii determinat de aceastã
cantitate.

Gradul de înnegrire, respectiv
efectul fotografic pe care-l determinã
lumina, se mãsoarã prin densitatea
opticã a imaginii.

Când cantitatea de luminã,
mãsuratã prin iluminarea I0 cade pe
suprafaþa unui corp, o parte din
aceasta va fi absorbitã, fiind
transformatã în cãldurã q iar altã
parte, mãsuratã prin iluminare I,
strãbate corpul respectiv.

Raportul dintre cantitatea de
luminã care strãbate corpul ºi cea
care cade pe suprafaþa corpului se
numeºte transparenþã T.

Trecerea luminii prin medii
transparente

T I=
I0

O
I

=
I0

Inversul acestui raport poartã
denumirea de opacitate.

continuare în numãrul urmãtor
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Implementarea sistemului de
management al calitaþii 

Calitatea ºi standardele ISO 9000

Calitatea poate fi definitã ca
fiind modul în care un produs sau un
serviciu satisface cerinþele clientului.
În cazul în care o firmã oferã un
produs pe care oamenii îl doresc ºi
continuã sã revinã pentru a-l
cumpãra, înseamnã cã firma reuºeºte
sã le satisfacã cerinþele, iar în opinia
lor, acesta este un produs de calitate.

Este important de reþinut cã
cerinþele clientului au în vedere un
raport cât mai bun calitate/preþ ºi se
aºteaptã la un anumit nivel calitativ,
fie cã este vorba despre un produs
sau de un serviciu.

Conform ISO (Organizaþia
Internaþionalã pentru Standardizare)
calitatea se defineºte ca fiind
totalitatea particularitãþilor ºi
caracteristicilor unui produs sau
ale unui serviciu care poartã în ele
capacitatea de a satisface o
necesitate datã. 

Consumatorii nu sunt prea
interesaþi de nivelul de calitate
„pretins” de producãtor sau furnizor,
ei dorind asigurarea cã produsul,
echipamentul sau serviciul pe care îl
cumparã rãspunde cu adevãrat
standardului de calitate oferit sau
recomandat.

În prezent, conceptul de
„calitate” acoperã problema calitãþii
produselor ºi serviciilor, dar ºi
aspectele organizaþionale ºi de
management. Preocupãrile privind
calitatea sunt asociate cu toate
activitãþile legate de managementul
calitãþii, asigurarea ºi controlul
calitãþii, certificarea ºi acreditarea,
simboluri ºi etichete, standardizarea,
metrologia, testarea etc.

Calitatea reprezintã o direcþie
strategicã în managementul compa-
niei, bazatã pe un angajament general
al managementului ºi angajaþilor
pentru o îmbunãtãþire continuã a
performanþelor economice. Acest
angajament cautã, ca obiectiv final,
satisfacþia clientului în toate fazele
ciclului de viaþã al produsului ºi în
toate sectoarele companiei.

Managementul calitãþii totale
(TQM  - Total Quality Management)
se referã la abordarea managemen-
tului organizaþional care are în
centrul preocupãrilor calitatea,
abordând unitar întregul sistem, nu
numai subsistemele, procesele
izolate sau departamentele func-
þionale. Calitatea este astfel integratã
ca un element esenþial al strategiei de
management global al unei
organizaþii, bazatã pe  angajamentul
general al managerilor ºi angajaþilor
de a o îmbunãtãþi în mod continuu
pentru clienþii sãi, pentru însãºi
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organizaþia, pentru membrii sãi ºi
pentru societate.

Setul de standarde ale calitãþii
ISO 9000 a fost fondat în 1947 ca o
Agenþie a Naþiunilor Unite alcãtuitã
din reprezentanþi din peste 90 de þãri.
Acestea identificã elementele de bazã
ale unui sistem de management al
calitãþii care poate fi utilizat de
producãtori, furnizori, distribuitori ºi
utilizatori finali. Ele specificã
procedurile acceptate pe plan
naþional, regional ºi internaþional ºi
criteriile care sunt acceptate pentru a
da asigurãri ca produsele ºi serviciile
satisfac cerinþele clienþilor.

Aceste elemente, proceduri ºi
criterii pot fi aplicate oricãrei firme,
mari sau mici, iar seria ISO 9000
poate fi utilizatã deopotrivã de cãtre
producãtori, distribuitori de bunuri
sau furnizori de servicii pentru a-ºi
stabili propriul sistem de
management al calitãþii. Standardul
poate fi, de asemenea, utilizat de
clienþi ca o bazã pentru evaluarea
sistemului de management al calitãþii
al producatorului ºi pentru a vedea
dacã un distribuitor de bunuri sau
prestator de servicii are capacitatea
de a furniza bunuri sau servicii
corespunzãtoare.

În 1979 se creeazã în cadrul ISO
Comitetul Tehnic 176, cu sarcina de
a elabora standarde în domeniul

managementului ºi al asigurãrii
calitãþii, iar în 1987 ISO/TC 176
publicã primele cinci standarde
internaþionale din seria ISO 9000.
Bazate pe conceptele asigurãrii
calitãþii dezvoltate în anii ’60, în
principal în domenii ale industriilor
de armament, nucleare ºi aero-
nautice, ele vizau înainte de toate
armonizarea relaþiilor bilaterale
dintre clienþi ºi furnizori. Aceste
standarde vor fi în mod repetat
revizuite pentru a se corecta erorile
semnalate, a face clarificãrile
necesare, a se recunoaºte utilizarea
textelor de cãtre cadre de certificare
ale unei terþe pãrþi, a se dezvolta
direcþia preventivã prin planificarea
calitaþii ºi a acþiunilor preventive,
a pune în prim plan satisfacþia
clienþilor ºi a cuprinde noile
dezvoltãri ºi exigenþe ale
managementului.

Setul de standarde ISO 9000
este împãrþit în mai multe pãrþi
diferite care furnizeazã detalii
privind toate cerinþele esenþiale de
asigurarea calitãþii în timpul stadiilor
de proiectare, producþie ºi recepþie
ale unui produs. ISO 9000 este util,
în mod special, pentru: situaþiile
contractuale (situaþii în care
cumpãrãtorul este interesat de
anumite elemente ale Sistemului
de Management al Calitaþii al
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producãtorului care influenþeazã
capabilitatea acestuia de a-i executa
un produs de calitate) ºi pentru
situaþiile necontractuale (situaþii în
care cumpãrãtorul are nevoie sã fie
convins cã organizaþia producãtorului
are un sistem viabil de management
al calitãþii ºi este capabilã sã furnizeze
un produs de calitate).

ISO 9000/1 furnizeazã linii
directoare pentru selecþie, utilizare ºi
detalii ale sistemelor de management
al calitãþii care pot fi utilizate pentru
asigurarea internã a calitãþii.
Standardul se aplicã în anumite
situaþii contractuale ºi, în special,
atunci când încrederea în conformi-
tatea produsului poate fi obþinutã
numai prin demonstrarea adecvatã a
capacitãþilor producãtorului (în ceea
ce priveºte proiectarea, dezvoltarea,
producþia, montajul, încercãrile ºi
serviciile asociate). Este aplicabil, de
asemenea, când un contract cere efort
de proiectare ºi cerinþele sunt
formulate, în principal, în termeni de
performanþã, sau trebuie sã fie
stabilite. De asemenea clarificã
diferitele responsabilitãþi, particula-
ritãþi ºi inter-relaþii în cadrul unui
sistem de management al calitãþii ºi
pune la dispoziþie informaþii de
bazã privind responsabilitãþile
manageriale ºi principiile sistemului
de management al calitãþii.

ISO 9000/2 acoperã cerinþele
unui sistem de management al
calitãþii acolo unde un contract între
douã pãrþi cere demonstrarea
capacitãþii unui furnizor de a controla
procesele care determinã acceptabi-
litatea produsului furnizat. ISO 9002
stabileºte îndrumãri ºi furnizeazã
informaþii de bazã pentru clarificarea
ºi înþelegerea cerinþelor pentru un
sistem de management al calitãþii.

ISO 9000/3 stabileºte linii
directoare pentru a ajuta organiza-
þiile care intenþioneazã sã utilizeze
ISO 9001, în special acele
organizaþii implicate în dezvoltarea,
furnizarea ºi mentenanþa software-
ului. De asemenea, acoperã cerinþele
sistemului de management al calitãþii
care se utilizeazã când un contract
între douã pãrþi cere demonstrarea
capacitãþilor unui furnizor acolo unde
cerinþele specificate pentru un produs
sunt stipulate sub forma unui proiect
sau a unei specificaþii stabilite. 

ISO 9000/4 furnizeazã indicaþii
privind managementul programului
ºi conþine trãsãturile esenþiale ale
unui program de disponibilitate. 

Dupã 1994, Comitetul European
de Standardizare publicã revizuite
standardele pentru sisteme de
managementul calitãþii, ultimele
ediþii, din 2005 ºi 2006 fiind cele de
lucru: 
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• EN ISO 9000 Sisteme de
management al calitãþii. Principii
fundamentale ºi vocabular. Descrie
noþiunile fundamentale ale sistemelor
de management al calitãþii ºi specificã
terminologia pentru sistemele de
management al calitãþii. 

• EN ISO 9001 Sisteme de
management al calitãþii. Cerinþe.
Specificã cerinþele pentru un sistem
de management al calitãþii pentru
organizaþiile care trebuie sã
demonstreze capabilitatea lor de a
furniza produse care sã îndeplineascã
cerinþele clienþilor precum ºi
cerinþele de reglementare aplicabile,
având drept scop creºterea
satisfacþiei clienþilor. 

• EN ISO 9004 Sisteme de
management al calitãþii. Linii
directoare pentru îmbunãtãþirea
performanþei. Furnizeazã, pe baza
celor opt principii de management
al calitãþii, îndrumãri pentru îmbunã-
tãþirea performanþei organizaþiei ºi
creºterea satisfacþiei atât a clienþilor
cât ºi a altor pãrþi interesate.

• EN ISO 9011 Linii directoare
pentru auditarea sistemelor de
management al calitãþii ºi
managementul mediului. Furnizeazã
îndrumãri referitoare la principiile
fundamentale ale auditului, manage-
mentul programelor de audit,

conducerea sistemelor de manage-
ment al calitãþii ºi al mediului,
precum ºi calificarea auditorilor
sistemelor de management al calitãþii
ºi al mediului.

Sistem de management al calitãþii -
ISO 9001

Standardul ISO 9001, inter-
naþional recunoscut, este un standard
generic. Obiectivul acestuia este
de a stabili cerinþe internaþionale
pentru sistemul de management
al calitãþii în orice domeniu
(producãtori, servicii, creaþie).

Managementul calitãþii repre-
zintã ceea ce practicã organizaþiile
pentru a asigura produse ºi servicii în
conformitate cu cerinþele clienþilor
sãi. Un certificat ISO 9001 dovedeºte
cã sistemul de management al
calitãþii întruneºte toate cerinþele
acestui standard internaþional. Un
sistem de management al calitãþii
certificat demonstreazã angaja-
mentul pentru calitate ºi satisfacþia
clientului. 

Calitatea va fi întotdeauna un
factor de competiþie important. Cele
opt principii ale managementului
calitãþii sunt un mijloc de a orienta o
companie cãtre þelurile propuse ºi de
a îmbunãtãþi în mod continuu
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performanþele, prin conducerea ºi

operarea unei organizaþii, prin con-

centrarea asupra cerinþelor clienþilor

ºi a tuturor pãrþilor interesate.

Principiul 1: Orientarea spre client
Organizaþiile depind de clienþii

lor, de aceea trebuie înþelese
necesitãþile existente, anticipate cele
viitoare, acordarea unei permanente
atenþii pentru întâmpinarea cererilor
ºi depãºirea aºteptãrilor clienþilor.
Aplicarea principiului Orientarea
spre client duce la urmãtoarele
acþiuni: 
• înþelegerea întregii game de
necesitãþi ale clienþilor ºi aºteptãrilor
acestora cu privire la produse,
servicii, preþ etc;
• asigurarea unei abordãri echilibrate
între nevoile ºi aºteptãrile consu-
matorilor ºi acþionarilor;
• comunicarea acestor nevoi ºi
aºteptãri în întreaga organizaþie,
mãsurând satisfacþia clientului ºi
acþionând asupra rezultatelor, între-
þinerea relaþiilor cu clienþii.

Principiul 2: Conducerea
Conducãtorii stabilesc unitatea

þelurilor ºi direcþia organizaþiei.
Ei trebuie sã creeze ºi sã menþinã
mediul intern adecvat implicãrii

personalului în activitãþile pentru
realizarea obiectivelor organizaþiei.
Aplicarea principiului necesitã
urmãtoarele acþiuni: 
• conducãtorii trebuie sã fie activi, sã
devinã exemplu pentru organizaþie,
sã înþeleagã ºi sã raspundã la orice
schimbare;
• sã ia în considerare nevoile acþiona-
rilor, inclusiv ale personalului,
proprietarilor, cumpãrãtorilor, furni-
zorilor, comunitãþii locale ºi întregii
societãþi;
• sã stabileascã o viziune clarã asupra
viitorului organizaþiei;
• sã stabileascã valorile ºi modelele
ce trebuie urmate la toate nivelele
organizaþiei;
• construirea încrederii ºi eliminarea
îndoielii;
• furnizarea resurselor necesare cãtre
angajaþi ºi oferirea libertãþii de a
acþiona cu responsabilitate;
• înnoirea, încurajarea ºi recunoaºterea
contribuþiei angajaþilor;
• promovarea unei comunicãri
deschise ºi cinstite;
• educarea, formarea ºi antrenarea
personalului;
• stabilirea obiectivelor propuse, a
þintelor ºi implementarea strategiilor
de atingere a lor.
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Principiul 3: Implicarea
personalului

Oamenii, la toate nivelele, sunt
esenþa organizaþiei, iar prin implicarea
deplinã îºi vor folosi abilitãþile pentru
beneficiul organizaþiei:
• acceptarea apartenenþei ºi responsa-
bilitãþii de a rezolva probleme;
• activa cãutare a oportunitãþilor
de dezvoltare, de îmbunãtãþire a
competenþelor, cunoºtinþelor ºi
experienþei personalului;
• împãrtãºirea liberã a cunoºtinþelor
ºi experienþei în echipe ºi grupuri;
• concentrare în crearea de valori
pentru clienþi;
• buna reprezentare a organizaþiei
cãtre consumatori, ai comunitãþii
locale ºi ai întregii societãþi;
• satisfacþia în muncã, mândria de a fi
parte a organizaþiei.

Principiul 4: Abordarea procesului
Rezultatele aºteptate sunt

obþinute mult mai eficient când
resursele necesare ºi activitãþile sunt
organizate ca un proces.
• definirea procesului de atingere a
rezultatului aºteptat;
• identificarea ºi mãsurarea intrãrilor
ºi ieºirilor procesului;
• identificarea interfeþelor procesului
cu funcþiile organizaþiei; 
• evaluarea posibilului risc, a

consecinþelor ºi impactului procesului

asupra cumpãrãtorilor, furnizorilor ºi

a altor factori implicaþi în proces;

• identificarea clienþilor interni ºi

externi, furnizorilor ºi altor factori din

cadrul procesului;

• dezvoltarea trebuie sã ia în

considerare etapele procesului,

activitãþi, fluxuri, mãsuri de control,

nevoia de perfecþionare, echipament,

metode, informaþii, materiale ºi alte

resurse de atingere a rezultatului

dorit.

Principiul 5: Abordarea sistemului
de management

Identificarea, înþelegerea ºi

coordonarea unui sistem de procese

care se desfãºoarã pentru obiective

date contribuie la eficacitatea ºi

eficienþa organizaþiei:

• definirea sistemului de identificare

ori dezvoltare a procesului ca efect al

obiectivelor obþinute;

• structurarea sistemului pentru a

atinge obiectivele dorite în modul cel

mai eficient;

• îmbunãtãþirea continuã a sistemului

prin mãsurãtori, evaluãri ºi stabilitatea

forþei de constrângere principalã

pentru acþiune.
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Principiul 6: Dezvoltarea continuã
Dezvoltarea continuã trebuie

sã fie obiectivul permanent al
organizaþiei:
• realizarea continuã a îmbunãtãþirii
produsului, proceselor ºi sistemele
de obiective ale fiecãrei persoane
din cadrul organizaþiei;
• aplicarea conceptelor de dezvoltare
de bazã pentru creºterea gradualã;
• utilizarea unei evaluãri periodice; 
• recunoaºterea îmbunãtãþirii.

Principiul 7: Abordarea efectivã a
adoptãrii deciziilor

Deciziile efective se bazeazã
pe o analizã logicã a datelor ºi
informaþiilor:
• luarea mãsurilor ºi colectarea
datelor ºi informaþiilor relevante
pentru obiective;
• asigurarea cã datele ºi informaþiile
sunt corecte, reliefate ºi accesibile;
• analizarea datelor ºi informaþiilor
utilizând metode valide;
• înþelegerea valorilor alocate din
tehnicile statistice ºi luarea deciziilor
cu experienþã ºi intuiþie bazate pe
rezultatele balanþelor de analizã
logicã.

Principiul 8: Relaþiile de avantaj
reciproc cu furnizorii

O organizaþie ºi furnizorii ei
sunt în interdependenþã iar inten-
sificarea relaþiilor reciproce face
posibilã crearea valorilor de ambele
pãrþi.

Abilitatea unei organizaþii ºi a
furnizorilor sãi de a crea valoare este
sporitã de existenþa relaþiilor reciproc
avantajoase:
• identificarea ºi selectarea furni-
zorilor cheie;
• stabilirea relaþiilor cu furnizorii
astfel încât balanþa þintelor pe termen
scurt cu consideraþiile pe termen lung
despre organizaþie ºi societate sã
creeze o comunicare clarã ºi deschisã;
• iniþierea îmbinãrii dintre dezvoltare
ºi îmbunãtãþirea produselor ºi
proceselor;
• stabilitatea cointeresatã a clarei
înþelegeri a nevoilor clienþilor;
• împãrtãºirea informaþiilor ºi a
planurilor de viitor ºi admiterea
îmbunãtãþirii calitãþii furnizorilor ºi
aºteptãrilor.

Beneficiile implementãrii ISO 9001

Prin crearea unui sistem de
management al calitãþii în confor-
mitate cu preceptele standardelor
ISO se obþine:
• îndeplinirea politicii ºi a obiec-
tivelor întreprinderii; 
• câºtigarea încrederii clienþilor; 
• creºterea satisfacþiei clienþilor; 
• îmbunãtãþirea continuã a perfor-
manþei generale; 
• adaptarea activã ºi sistematicã la
modificãrile condiþiilor pieþei; 
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• satisfacþia angajaþilor; 
• îmbunãtãþirea performanþei; 
• transparenþa ºi eficienþa proceselor
interne ale organizaþiei; 
• evitarea erorilor în locul corectãrii
lor;
• economisirea de timp ºi resurse. 

Familia de standarde ISO 9000
se adreseazã companiilor din toate
domeniile de activitate care doresc sã
se supunã unei evaluãri externe ºi
unei comparaþii de Bunã Practicã în
raport cu concurenþa precum ºi celor
care doresc sã îºi îmbunãtãþeascã
performanþa ºi competitivitatea pe
piaþa naþionalã ºi internaþionalã.

Implementarea sistemului de
management al calitaþii

Atunci când o întreprindere
doreºte sã adopte un sistem al
calitãþii în conformitate cu familia
de standarde ISO 9000, aceasta
trebuie sã studieze douã probleme
fundamentale: 
1. Ce înseamnã sistemul pentru
întreprindere? 
2. Ce beneficii poate avea între-
prinderea în urma implementãrii
sistemului? 

Analiza procedurilor ºi
sistemelor operaþionale ale unei
întreprinderi fãcutã în timpul
implementãrii standardelor ISO

evidenþiazã domeniile cu deficienþe,
metodele de lucru ad-hoc ºi risipa de
resurse, ce pot fi evitate.

Dacã conducerea unei între-
prinderi nu crede cu adevãrat cã
aceste standarde sunt importante
pentru îmbunatãþirea activitãþii, ea
nu va fi capabilã sã facã eforturi
suficiente pentru implementarea
acestora. Acest punct de vedere nu
trebuie supraapreciat. Obþinerea unui
certificat de conformitate cu
standardele ISO de la un organism
acreditat trebuie sã fie un fapt de
importanþã secundarã. Motivaþia
principalã trebuie sã vinã de la ferma
convingere cã sistemul va fi benefic
din punct de vedere al dezvoltãrii ºi
profitabilitãþii pe termen lung.

Procedura pentru stabilirea unui
sistem al calitãþii în conformitate
cu familia de standarde ISO 9000
depinde de un numãr de factori,
precum natura activitãþii, mãrimea
întreprinderii, starea actualã a contro-
lului calitãþii, cerinþele pieþei etc.
Implementarea trebuie privitã ca un
proiect major, în executarea cãruia
trebuie sã se implice urmãtoarele:
• aprecierea calitãþii de cãtre
conducerea managerialã, ca element
vital al afacerilor;
• înþelegerea faptului cã stabilirea
unui sistem al calitãþii în conformitate
cu standardele ISO 9000 este
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esenþialã pentru creºterea ºi profita-
bilitatea pe termen lung a întreprinderii;
• luarea în considerare de cãtre
consiliul de conducere a implicaþiilor
standardelor ISO 9000 pentru
întreprindere ºi adoptarea unei
decizii neechivoce în vederea
obþinerii unor resurse adecvate
pentru implementarea acestora;
• conformarea la standardele ISO
9000 ºi selectarea unor modele
adecvate sistemelor calitãþii ce
urmeazã a fi implementate; 
• cooperarea ºi implicarea activã a
întregului personal al întreprinderii la
implementarea cu succes a
standardelor ISO 9000;
• supravegherea sistemelor curente
ale controlului calitãþii pentru
identificarea deficienþelor sau abate-
rilor de la procedurile calitãþii, dupã
compararea acestora cu cerinþele
standardelor ISO 9000;
• identificarea activitãþilor specifice
necesare ºi formularea unui plan care
sã defineascã elementele muncii, care
sã aloce responsabilitatea diferitelor
compartimente sau membrilor perso-
nalului ºi stabilirea unor termene
limitã pentru încheierea activitãþilor;
• elaborarea unui manual al calitãþii
care sã includã organizarea ºi politica
întreprinderii în domeniul calitãþii ºi
o schiþã a sistemului de proceduri;

• instruirea personalului în vederea
cunoaºterii metodelor ºi procedurilor
standard documentare;
• editarea directivelor ºi politicii
întreprinderii în domeniul calitãþii în
vederea implementãrii standardelor
ISO 9000;
• încercarea noului sistem pentru
câteva luni ºi efectuarea unor audituri
interne pentru a evalua conformitatea
sa cu standardele ISO 9000;
• contactarea unui organism acreditat
de certificare pentru o evaluare
oficialã.

Certificarea de conformitate a
sistemelor de management al
calitãþii

Cerinþele standardelor din
familia ISO 9000, prin respectarea
cãrora se configureazã un sistem de
management al calitãþii, nu conþin
explicit menþiuni referitoare la
cultura organizaþionalã. Cu toate
acestea, indiferent de organizaþie,
implementarea unui sistem de
management al calitãþii este un
proces condiþionat direct de
specificul culturii organizaþionale, de
elementele culturale preexistente la
începerea procesului, de flexibilitatea
acesteia de a integra noi valori ºi
norme specifice calitaþii. În firmele
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în care se doreºte implementarea
unui sistem de management al
calitãþii este necesar sã existe ºi un
grad înalt de implicare ºi angajament
din partea angajaþilor.

În plus, implementarea ºi
menþinerea sistemului calitãþii
solicitã în mare mãsurã munca în
echipã, atât între indivizi, cât ºi
între grupuri care ar putea avea
tendinþa naturalã de a nu coopera.
Aplicarea cerinþelor standardelor
ISO 9000 are impact atât asupra
sistemului general de management
al organizaþiei, cât ºi asupra culturii
organizaþionale a acesteia.

Motivele pentru care o firmã
doreºte sã-ºi certifice sistemul de
management al calitãþii sunt:
• creºterea încrederii clienþilor în
calitatea produselor/serviciilor;
• confirmarea alinierii la diferite
reglementãri specifice;
• confirmarea alinierii la directivele
ºi normele UE;
• asigurarea repetabilitãþii privind
realizarea produselor la nivelul de
calitate stabilit în specificaþiile
respective;
• publicitatea.

Certificarea sistemelor de
management al calitãþii presupune,
de regulã, parcurgerea câtorva etape
principale:
• pregãtirea auditului de certificare;
• examinarea documentelor siste-
mului de management al calitãþii;

• efectuarea auditului de certificare;
• raportarea auditului de certificare;
• acordarea certificatului ºi supra-
vegherea respectãrii condiþiilor
certificãrii.

Rezultatele bune ale unei firme,
atât în ceea ce priveºte performanþa
cât ºi aspectele financiare, reprezintã
consecinþa fireascã a unui
management eficace al calitãþii.

Avantajele certificãrii sistemului
de management al calitãþii sunt:
• conduce la creºterea eficacitãþii ºi
eficienþei firmelor certificate;
• permite managementului unei
firme sã coordoneze ºi sã controleze
într-un mod sistematic ºi transparent
întreaga activitate, aplicând prin-
cipiile managementului calitãþii, în
scopul îmbunãtãþirii continue a
performanþelor;
• conduce la îmbunãtãþirea continuã a
calitãþii produselor/serviciilor oferite
prin identificarea ºi corecþia necon-
formitãþilor constatate pe întreaga
buclã de realizare a acestora.

continuare în numãrul urmãtor
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