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7. ISO 26000 „Responsabilitatea socială‖, ajută organizaţia să funcţioneze într-un mod mai responsabil din punct de vedere 

social, cu acest pachet de standarde. Întreprinderile sau organizaţiile nu lucrează într-un vid, ci într-un mediu corelat. 

Relaţia lor cu societatea şi mediul în care îşi desfăşoară activitatea este un factor critic în capacitatea lor de a continua să 

funcţioneze în mod eficient. ISO 26000 oferă îndrumări cu privire la modul în care întreprinderea şi organizaţiile pot 

funcţiona în mod responsabil social. ISO 26000: 2010 oferă mai degrabă orientări decât cerinţe. Principala deosebire 

dintre acest standard şi altele constă în faptul că acest standard nu poate fi certificat spre deosebire de standardele 

enumerate mai sus. În schimb, contribuie la clarificarea ceea ce este responsabilitate socială, ajutând întreprinderile şi 

organizaţiile în stabilirea acţiunilor direcţionate spre responsabilitate socială eficientă, la nivel global. Acest standard se 

adresează tuturor întreprinderilor sau organizaţiilor indiferent de activitatea, mărimea sau localizarea lor. 

În urma celor prezentate concludem, că respectarea riguroasă a standardelor facilitează dezvoltarea întreprinderii, pentru 

întreprindere sunt deschise noi uşi în cadru naţional şi internaţional. De asemenea respectarea standardelor duce la menţinerea 

relaţiilor existente şi stabilirea relaţiilor noi de afaceri, cea ce ar genera creşterea continuă a profitului.  

În cazul nerespectării standardelor întreprinderea este sub riscul de a avea pierderi financiare, fapt ce ar determina înrău-

tăţirea relaţiilor din cadrul întreprinderii. Un bun exemplu, pentru a nu efectua aceleaşi greşeli, este compania japoneză Kataka, 

întreprinderea, dorind să combine profitul maxim cu neglijarea standardelor, a cauzat pierderea reputaţiei. Compania a recu-

noscut nesatisfacerea cerinţelor clienţilor şi a dat acordul de a restitui toate cheltuielile legate de problemele apărute. 
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The implementation of these tools of quality are based on a suitable planning and focused on new ideas in promoting a long-term 

effectiveness and satisfaction of customers.  
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Baza succesului întreprinderii în condiţiile de afaceri moderne este nivelul ridicat de organizare a procesului de producţie, 

al cărui nucleu este conştiinţa clară şi realizarea de către fiecare angajat a zonei sale de responsabilitate în lanţul valoric global 

al produsului final de înaltă calitate, în conformitate cu cerinţele tuturor părţilor interesate. În acest context menţionăm că ma-

nagementul modern al calităţii se bazează pe faptul că activităţile de management al calităţii nu pot fi eficiente dacă încep de la 

momentul fabricării producţiei. 

Gestionarea calităţii trebuie să înceapă prin stabilirea obiectivelor pe termen lung ale întreprinderii, acoperind prognoza 

celui mai bun produs (din punctul de vedere al implementării sale) pentru întreprindere şi elaborarea unui plan pentru activită-

ţile sale de producţie. Cea mai importantă sarcină a întreprinderii nu constă doar în identificarea obiectivelor strategice şi ope-

raționale, dar şi în stabilirea succesiunii activităţilor şi interconectarea lor pentru atingerea scopului propus.  

Determinarea succesiunii şi corelaţiilor dintre obiectivele urmărite se recomandă să se efectueze folosind cele mai 

potrivite tehnici şi instrumente de îmbunătăţire a calităţii şi utilizarea lor cât mai eficientă care ajută la monitorizarea şi gestio-

narea iniţiativelor de calitate. Utilizarea lor permite ţinerea sub control a calităţii. Astfel, în literatura de specialitate cercetată 

se deosebesc „cele 7 instrumente ale calităţii ‖ şi „cele 7 instrumente ale managementului‖, prezentate în tabelul 1. 
Tabelul 1 

Instrumentele managementului calităţii 

Cele „Q7‖ Cele „M7‖ 

1. Graficul de control 1. Diagrama Afinităţii 

2. Histograma 2. Diagrama Relaţiilor 

3. Diagrama cauză-efect 3. Diagrama Arborelui 

4. Diagrama de corelaţie 4. Portofoliu 

5. Diagrama Pareto 5. Diagrama Matrice 

6. Fişa de control 6. Diagrama Săgeţilor  

7. Brainstormingul 7. Graficul Proceselor de Decizie 

În accepţiunea cercetătorilor L. Ahire, Sanjay, Y. Golhar, Damodar, A. Waller, Matthew, F. Kamiske, şi alţii cele 7 

instrumente ale calităţii reprezintă instrumente statistice simple, utilizate pentru procesarea problemelor de calitate în procesele 

de afaceri. Instrumentele de calitate au aici două avantaje: detectarea erorilor şi analiza erorilor. Legătura dintre instrumentele 

calităţii este reflectată în figura 1. 
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Figura 1. Prezentare generală a interacţiunii Q7 

Sursa: adaptat de autor după Kamiske, F. Handbuch QM Methoden Gerd, p. 724 
 

Histograma este o listă de identificare a datelor unice, ce trebuie să reprezinte dimensiuni cu o scală continuă, cum ar fi: 

lungime, greutate, temperatură, timp, viteză. Drept exemplu la măsurarea unei lungimi de undă, trebuie să fie utilizată dimen-

siunea nominală de 50 ± 1,5 mm.  
Tabelul 2 

Lungimile de undă măsurate în mm 

 
Sursa: preluat de autor după Kamiske, F. Handbuch QM Methoden Gerd, p. 727 

 

Gama R se calculează din cele 80 de valori măsurate. Din valoarea cea mai mare se scade valoarea cea mai mică R = 

Xmax – Rmin = 52,3 – 47,1 = 5,2. Acest lucru determină numărul de clase (K), reflectate în figura 2. 
 

 
 

 

 
Figura 2. Reprezentarea grafică a unei distribuţii de frecvenţă 

Graficele de control oferă oportunitatea de a reprezenta rezultatele măsurării pe o perioadă mai lungă de timp. Obiectivul 

este evaluarea proceselor în ceea ce priveşte consistenţa lor temporală a calităţii (stabilitatea procesului). Acesta se aplică 

atunci când se urmăreşte procesul, facilitând monitorizarea şi detectarea variaţiei ordinare şi stabileşte direcţia cauzelor. Prin 

utilizarea graficului de control se urmăreşte performanţa procesului, fiind comparate valorile individuale măsurate şi limitele 

de control calculate, se determină dacă procesul se află în control statistic.  

Fişa de control acoperă greşeala sistematic disponibilă şi arată în care formă şi în care frecvenţă apare o eroare. Eroarea e 

pusă în aplicare într-un mod simplu. Pentru început trebuie să examinăm greşeala determinată, după care se stabilesc metodele 

cunoscute de greşeli. De exemplu: la un studio pe un set de suprafeţe vopsite ar putea apărea defecte, cum ar fi fisuri, dungi, 

valuri, etc. (figura 3).  
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Figura 3. Exemplul pentru o greşeală pentru o carte de statistică 

Sursa: adaptat de autor după Kamiske, F. Handbuch QM Methoden Gerd, p. 726 
 

Diagrama de corelaţie ilustrează relaţia dintre două caracteristici ale graficului, care au fost adăugate în perechi la un 

obiect. La început trebuie de determinat care sunt cele două caracteristici care urmează sa fie examinate. Caracteristicile sunt 

apoi luate ca perechi de valori (X/Y) ale unui obiect respectiv.  

 
Figura 4. Model de corelare a frecvenţei 

Sursa: adaptat de autor după Kamiske, F. Handbuch QM Methoden Gerd, p. 735 
 

Diagrama cauză-efect, numită şi diagrama Ishikawa, susţine o echipă în descompunerea unei probleme în cauzele sale. 
Aceasta reprezintă colectarea problemelor posibile şi cauzelor cunoscute, împărţite în cauze primare şi secundare şi apoi repre-
zentate grafic. De multe ori clasificarea se aplică în conformitate cu aşa-numita metodă 4M în „Maşină‖ (scule, dispozitive), 
„Metoda‖ (operaţie), „Materiale‖ (materii prime etc.) şi „Om‖ (persoane implicate).  

O diagramă neramificată în care sunt enumerate doar unele cauze individuale, nu este adecvată şi necesită o prelucrare ulterioa-
ră la fel ca şi o diagramă cu prea multe ramuri. Echipa trebuie să acorde o atenţie sporită pentru a ramifica diagrama în gradul potrivit. 

Brainstormingul este, probabil, cea mai populară metodă de generare de idei. Scopul este de a găsi un grup de idei pe o anumită 
temă, argumente sau o soluţie de propuneri, care ulterior sunt discutate şi evaluate critic. Brainstormingul presupune următoarele reguli: 
 problema, nu şi soluţia este în centru, în caz contrar există riscul de limitare a fluxului de creativitate. 
 fiecare participant are posibilitatea de a-şi exprima liber ideile relevante; 
 ideile nu trebuie să fie evaluate în faza de brainstorming, critica sau punctele de vedere necesită a fi evitate. Evaluarea se 

bazează pe ideea ideilor. 
O diagramă Pareto este un grafic de bare, în care sunt reproduse valorile individuale ale cantităţii care urmează după sor-

tare. Diagrama Pareto este un instrument de bază de calitate care este implementat la analiza erorilor. 
Tabelul 2 

Frecvenţa şi costul de corectarea al erorilor 

 

 

Eroarea „i‖ Număr Frecvenţa în % Costul total 

Zgîrîietură 13 17 260,- 

Lipsă cablu 7 9 49,- 

Pârghie ruptă 2 3 70,- 

Afişare defect 5 7 300,- 

Şuruburi slăbite 23 31 69,- 

Instrucţiuni greşite 18 24 90,- 

Suma 68 91 838,- 

Sursa: adaptat de autor după Kamiske, F. Handbuch QM Methoden Gerd, p. 730 

Frecvenţa şi cheltuielile reprocesării erorilor (radio ceas cu alarmă) 

Cartea de statistică a erorilor Data: 17.6 

Nr. Produs: 137-KR-23 

Produsul: Televizor 

Examen: Inspecţie vizuală 30 buc/zi 

Zgârietură 

Defect de vopsea 

Poluare 

Alte defecte 

Examinator: X Remarcă: Partea exterioară multe zgârieturi;                                  

Marcaje de marcă murdare;                                                     

Defect de vopsea în partea stângă lateral. 

Corelaţie pozitivă 

completă 

Corelaţie pozitivă 

slabă 

Corelaţie negativă Nici o corelaţie 
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Categoriile sunt sortate în ordine descrescătoare în funcţie de importanţa lor şi apoi reprezentate grafic pe axa orizontală 

de la stânga spre dreapta.   

 
Figura 5. Diagrama Pareto model de frecvenţă (producţia ceasului cu alarmă) 

Sursa: adaptat de autor după Kamiske, F. Handbuch QM Methoden Gerd, p. 731 
 

Cele şapte instrumente ale managementului, numite M7 (figura 6), ajută la procesul de rezolvare al problemei pentru a 

identifica şi grupa informaţiile, evalua soluţiile şi punerea în aplicare a măsurilor derivate. Instrumentele M7 nu sunt utilizate 

imediat în rezolvarea problemelor, mai degrabă, ele reprezintă probleme specifice, selectate şi aplicate [1, p. 29].  

Diagrama de afinitate este un instrument pentru organizarea unui număr mare de idei, opinii şi fapte referitoare la o pro-

blemă largă. Ea contribuie la consolidarea informaţiilor disponibile şi la rezumarea lor, astfel încât să fie creată o bază pentru 

continuarea lucrărilor la acest subiect.  

Procedura detaliată: subiectul descris în mod clar la prima etapă în crearea unei diagrame de afinitate se realizează de un 

moderator de grup. Al doilea pas este relevant pentru posturile de sarcini care sunt colectate cu ajutorul brainstormingului. În 

funcţie de subiect, acestea pot fi gânduri, idei sau fapte. După ce toate cărţile sunt atribuite, sarcinile sunt verificate din nou, 

deoarece poziţiile urmează să descrie esenţa problemei analizate.  
 

 
Figura 6. Reflectarea interacţiunii instrumentelor moderne ale managementului 

Sursa: adaptat de autor după Kamiske, F. Handbuch QM Methoden Gerd, p. 740 
 

Diagrama de relaţii (figura 7) explorează relaţiile cauzale dintre concepte sau idei. Aceasta arată că fiecare idee poate fi 

legată în mod logic şi permite „gândire laterală―, mai degrabă decât „gândire liniară‖. Această tehnică este adesea utilizată du-

pă diagrama de afinitate după ce a avut loc clarificarea aspectelor problematice. Odată cu crearea unei diagrame de relaţie este 

posibilă aflarea acestei interacţiuni şi identificarea principalelor cauze şi efecte, astfel încât să se obţină un fundament pentru 

identificarea de soluţii ulterioare. Diagrama de relaţie cuprinde următoarele etape: 

 formularea unei probleme centrale; 

 gruparea problemelor laterale şi vizualizarea fluxurilor de relaţii. 

Diagrama Afinității Diagrama de relație 

Portofoliu Diagrama Arborelui 

Diagrama Matrice 

Diagrama Săgeților Graficul Proceselor de 

Decizie 

Analiza 

datelor 

Găsirea 

soluțiilor 

Punerea în 

aplicare a 

soluțiilor 
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Figura 7. Diagrama de relaţie pentru utilizarea M7 

Sursa: adaptat de autor după Kamiske, F. Handbuch QM Methoden Gerd, p. 743 
 

Portofoliul reprezintă un instrument de gestionare în care mai multe obiecte sunt comparate cu un obiect de calitate. Eva-

luarea se realizează după două criterii reflectate într-un sistem de coordonate. Acest instrument se utilizează pentru aplicaţii ti-

pice, de ex: evaluarea internă a produselor şi evaluarea externă cu produse ale altor companii. Portofoliul poate fi împărţit în 

sisteme de coordonate în diferite domenii, fiecare câmp poate indica apoi un curs specific de acţiune. 
 

 
 

Figura 8. Analiza pieţei auto cu ajutorul unui portofoliu 

Sursa: adaptat de autor după Kamiske, F. Handbuch QM Methoden Gerd, p. 744 
 

O diagramă arbore trasează căile şi sarcinile necesare pentru a finaliza un proiect specific sau pentru a atinge un obiectiv 

specificat. Astfel, planificatorul foloseşte această tehnică pentru a căuta răspunsuri la astfel de întrebări ca: „Ce secvenţă de 

sarcini va aborda problema?‖ sau „Care sunt factorii care contribuie la existenţa problemei-cheie?‖ Ea cuprinde următoarele etape: 

 divizarea problemelor complexe; 

 afişarea clasărilor.  

O diagramă matrice este o reprezentare grafică a corelaţiilor dintre două şi mai multe caracteristici şi poate fi considerată 

ca o matrice interferentă. Aceasta poate fi folosită pentru a afişa atât text şi simboluri precum şi graficul pur. În diagrama 

matrice relaţiile între doi factori sunt notate cu simboluri care pot reprezenta descrieri diferite. 

 
Figura 9. Diagrama matrice pentru patru dimensiuni 

Sursa: adaptat de autor după Kamiske, F. Handbuch QM Methoden Gerd, p. 744 
 

Fiecare celulă a matricei este formată din coloane şi rânduri şi reprezintă o posibilă relaţie între două caracteristici.  

 
Figura 10. Exemplu pentru simbolurile utilizate 

Sursa: adaptat de autor după Kamiske, F. Handbuch QM Methoden Gerd, p. 747 
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A-G: Concurenţii                                                                                                            

1: starea actuală a propriei  companii                                                                            

2: starea aspirat a propriei  companii                                                                

Cercurile mari reprezintă cifra de afaceri a companiilor din nou.                                                                          
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Informații 

https://www.qz-online.de/qualitaets-management/qm-basics/methoden/managementwerkzeuge/artikel/matrixdiagramm-271623.html
https://www.qz-online.de/qualitaets-management/qm-basics/methoden/managementwerkzeuge/artikel/matrixdiagramm-271623.html
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Diagrama Matrice se aplică la reprezentarea grafică a relaţiilor dintre diferite caracteristici ale doi sau mai mulţi factori în 

formă de tabel. 

Sarcina diagramei săgeată este de a oferi o reprezentare clară a evoluţiei în timp a unui proiect sau proces şi permite o 

planificare mai bună a sarcinilor acestora precum şi planificarea resurselor de probleme şi soluţiile acestora. 

Figura 11. Exemplu de diagrama săgeată 

Sursa: preluat de autor de pe www.en.wikipedia.org/wiki/Seven_Basic_Tools_of_Quality 

De ani de zile diagrama săgeată este utilizată de către cei care activează în construcţii, precum şi de oameni de afaceri şi 

ingineri în SUA. Adăugarea diagramei săgeată la „setul de instrumente de calitate‖ a făcut disponibilă aplicarea acesteia pe 

scară largă de către managerii de top şi alţi membri ai personalului non-tehnic [2, p. 270].  

O diagramă proces de decizie (PDPC) este o metodă de reprezentare a fiecărui eveniment neprevăzut care poate apărea 

atunci când problema se deplasează dintr-o declaraţie de soluţii. Un PDPC ia fiecare ramură a unei diagrame arbore, antici-

pează problemele posibile, şi prevede măsuri de contracarare a abaterilor ce apar în procesele de producţie. Acest instrument al 

calităţii este utilizat de companii pentru a instrui toţi angajaţii să utilizeze un sistem nou informatic. 

La cele menţionate mai sus, conchidem, că atât cele Q7 cât şi M7 îndeplinesc funcţia de depistare a problemelor, evalua-

rea factorilor care par a fi cauza problemei, determină dacă cauzele erorilor depistate sunt adevărate sau nu, prevenirea erorilor 

care apar din cauza neatenţiei sau din grabă şi confirmă efectele de îmbunătăţire. Instrumentele de calitate stau la baza identifi-

cării şi rezolvării problemelor. Kaoru Ishikawa a declarat că aceste 7 instrumente pot fi folosite pentru a rezolva 95 la sută din 

toate problemele. Ele oferă o eficacitate pe termen lung şi, desigur satisfacţia clienţilor. Ele deţin un rol foarte important în pro-

cesele de producţie şi sunt utilizate de către industrii pentru a obţine produse de o calitate superioară, aceasta realizându-se prin 

metodele cele mai simple. În concluzie, subliniem încă o dată beneficiile de aplicare a acestor „şapte instrumente de calitate‖ şi 

a celor „şapte instrumente moderne de management‖, care reprezintă o gamă de metode simple de prevenire şi înlăturare a 

defectelor în producţia de inginerie. 
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