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MANAGEMENT AL CALITATII CA REZULTAT AL

IMPLEMENTARII SERIEI DE STANDARDARDE ISO 9000
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Rezumat: Evaluarea maturit ii organiza iei are ca scop determinarea abilit ii acesteia de a
monitoriza în mod continuu mediul extern pentru a identifica oportunit i, tendin e i riscuri, dar i mediul
intern pentru a determina capabilitatea proceselor sale de a realiza obiectivele planificate. Prin evaluarea
maturit ii organiza iei se urm re te asigurarea unui management eficace al proceselor i resurselor
organiza iei, precum i identificarea, atragerea i alocarea resurselor necesare atingerii performan elor
estimate. Sistemelor de management al calit ii (SMC), ajuta companiile sa dezvolte i s men in un nivel
adecvat i stabil de calitate a produselor lor, prin controlul procesului de produc ie i a altor procese de
business sus inerii acesteia.

În aceast lucrare, autorii propun dezvoltarea unui cadru teoretic privind posibilitatea evalu rii
maturit ii organiza iilor ca rezultat al implement rii i certificarii sistemului de management al calit ii
potrivit familiei de standarde ISO 9000.

Cuvinte cheie: sistem de management al calit ii, sustenabilitate, evaluarea maturit ii
organiza ionale, seria ISO 9000

Cod JEL: M11, L15

Introducere
Evaluarea maturit ii organiza iei are ca scop determinarea abilit ii acesteia de a

monitoriza în mod continuu mediul extern pentru a identifica oportunit i, tendin e i
riscuri, dar i mediul intern pentru a determina capabilitatea proceselor sale de a realiza
obiectivele planificate. Prin evaluarea maturit ii organiza iei se urm re te asigurarea unui
management eficace al proceselor i resurselor organiza iei, precum i identificarea,
atragerea i alocarea resurselor necesare atingerii performan elor estimate (P unescu 2010).

Literatura de specialitate
Sistemele de management al calit ii (SMC) ajut companiile s dezvolte i s

men in un nivel adecvat i stabil de calitate al produselor lor, prin controlul procesului de
produc ie i al altor procese de afaceri sus inute de acesta. Seria interna ional de standarde
de calitate ISO 9000 (inclusiv standardele ISO 9001, ISO 9000 I ISO 9004) ofer un
cadru pentru un astfel de sistem de management (SMC). În plus, câ tigarea unui certificat
ISO 9001 ofer companiilor posibilitatea de a semnala calitatea lor în afaceri. Standardele
se dezvolt aproximativ o dat la apte ani i, prin urmare, î i dezvolt cerin ele i efectele
scontate asupra performan ei în afaceri. În 2008, a ap rut deja a patra edi ie (edi iile
anterioare fiind în 1987, 1994 i 2000). Cerin ele ultimelor dou edi ii ale ISO 9000
subliniau puternic punerea eficient în aplicare a proceselor de afaceri. Dac sunt corect
în elese i puse în aplicare, aceste cerin e aduc mai pu in birocra ie i ofer o baz pentru
metodele inovatoare de dezvoltare i de utilizare a sistemului de management al calit ii
pentru a ob ine rezultate de calitate superioar i îmbun t irea performan ei în afaceri
(Rusjan 2010).

Sistemul de management al calit ii ISO 9000 necesit un accent pe m surile de
performan subliniind faptul c sistemul de management ale unei organiza ii este valoros
(Bell, 2011).
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ISO 9000 permite organiza iilor, prin trecerea cu succes a auditului, s ob in un
statut de înregistrare la nivel interna ional cunoscut.

Cu toate c popularitatea familiei de standarde ISO 9000 este în continu cre tere,
eviden iindu-se prin aceasta importan a acordat implement riii unui sistem de
management al calit ii, exist , înc , numeroase întreb ri legate de efectele acestui standard
asupra performan elor organiza iei, cât i asupra clien ilor i furnizorilor acesteia (Olaru, 2009).

Baza pentru proiectarea modelului
Ca o organiza ie s progreseze de la un nivel la altul, în conformitate cu urm toarea

descriere a Capability Maturity Model, cultura sa s-a transformat, prin îmbun t irea
proceselor de evolu ie a acesteia i, prin urmare, comportamentele sale ar trebui s
evolueze pentru a desemna responsabilitatea sa fa de natur i, în general, fa de
societate. Este important s subliniem faptul c fiecare nivel avansat include atributele
nivelului de maturitate anterior (Cagnin)

Principalele caracteristici ale fiec rui nivel al Capability Maturity Model sunt:
Nivel 1 – Ini ial: abordare de management în contradic ie cu procesele necesare,

care sunt imprevizibile i slab controlate, precum i scheme previzibile i costurile.
Succesul depinde de managerul de excep ie i de echipa de dezvoltare cu experien . Cu
toate acestea, procesele nu pot fi repetate, f r acelea i resurse umane implicate. Prin
urmare, capacitatea este o caracteristic a persoanelor fizice, mai degrab decât a firmei;

Nivel 2 – Repetabil: abordarea managementului de proiect în cazul în care
sarcinile anterior stîpânite pot fi repetate. Zonele obi nuite de ameliorare sunt: asisten a i
asigurarea respect rii politicii, proiecte de m surare, de gestionare a configura iilor de
produse, gestionarea furnizorilor, planificarea i urm rirea proiectelor, precum i cerin ele
de gestionare. Aici, organiza ia a realizat un proces stabil, cu nivel de repetabilitate a
controlului de gestiune i a angajamentelor legate de managementul de proiect, costuri,
programe i modific ri;

Nivel 3 – Definit:gestionarea procesului de abordare în cazul în care procesele
sunt caracterizate i destul de bine în elese. Zonele obi nuite de ameliorare sunt:
coordonarea între grupurile de organizare, furnizarea de niveluri de instruire organizate,
procesul de implementare i de management, definirea unor procese comune, identificarea
proceselor necesare i de stabilire a infrastructurii de îmbun t ire. Aici organiza ia
define te procesul ca fiind o baz pentru punerea în aplicare coerent i cu o mai bun
în elegere, i prin urmare, riscul de introducere a tehnologiei avansate este redus. Procesul
include criterii de preg tire, într ri, standarde i proceduri de verificare, ie irile i criteriile
de finalizare. În plus, capacitatea procesului se bazeaz pe o în elegere la nivelurile întregii
organiza ii a activit ilor, a rolurilor i a responsabilit ilor într-un proces definit;

Nivel 4 – Gestionarea: abordarea capacit ii de gestiune în cazul în care
procesele sunt m surate i controlate. Zonele obi nuite de ameliorare sunt: stabilirea unei
baze de capacitate, precum i gestionarea cantitativ a proceselor. Aici s-a ini iat
organizarea unui proces complex de m sur tori i analize. Ar putea fi o baz de date la
nivelul întregii organiza ii, în utilizare, pentru a colecta i analiza datele din procesul de
definire a proiectelor. În plus, procesul este m surat i func ioneaz în limitele m surabile,
a a cum se pot i anticipa tendin ele în proces i calitatea produsului;

Nivel 5 – Optimizarea: a schimba metoda de management, cu accent pe
îmbun t irea proceselor. Zonele obi nuite de ameliorare sunt: eliminarea cauzelor
defectelor, evaluarea i implementarea îmbun t irii, precum i dezvoltarea infrastructurii
de schimbare. Aici, organiza ia are un fundament pentru îmbun t irea continu i
optimizarea proceselor. Cele mai bune practici i inova ii sunt identificate i transferate în
întreaga organiza ie. Echipele de proiect sunt capabile s analizeze defectele i s
determine cauzele lor, pentru a evalua procesul de prevenire a defectelor i de a disemina
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lec iile înv ate la alte proiecte, în plus, eforturile de a elimina de eurile de-a lungul
rezultatului procesului de schimbare în cauzele comune ale ineficien ei.

Rela ia dintre ISO 9001:2008 i ISO 9004:2009
ISO 9001 este un standard dezvoltat de c tre Organiza ia Interna ional de

Standardizare i serve te ca un cadru pentru sistemele de management al calit ii de
organizare. Acest cadru este recunoscut de c tre organiza ii i guverne din întreaga lume, i
prin urmare, s-a transformat în factorul standard al sistemelor de management.
Organiza iile suport costuri semnificative pentru a ob ine certificarea f cându-l s merite
studierea procesului de în elegere mai bine a m surilor pertinente pentru succesul
certific rii.

În trecut, standardul ISO 9004 a fost utilizat fie pentru a merge dincolo de ISO 9001,
în scopul de a îmbun t ii performan a, fie pentru a ajuta la punerea în aplicare a ISO 9001.
Acum, leg tura, cu ISO 9001 a fost în mare parte rupt .

Noul standard ISO 9004 pare s fi devenit un standard de management de succes.
Succesul este sus inut, în prezent, de obiectivul standardului. În conformitate cu ISO 9004,
organiza iile pot realiza acest obiectiv printr-o abordare de management al calit ii.

Scopul noului standard ISO 9004 este de a ajuta organiza iile pentru atingerea
succesului durabil printr-o abordare a managementului calit ii.

În conformitate cu ISO 9004:2009, o organiza ie ob ine succes sus inut atunci când
aceasta îndepline te obiectivele sale i continu s fac acest lucru pe termen lung. Se mai
spune c obiectivele pot fi atinse numai dac organiza ia îndepline te în mod constant
nevoile i a tept rile stakeholderilor. În timp ce ISO 9001 se concentreaz pe satisfacerea
nevoilor clien ilor, ISO 9004 merge dincolo de acestea i vorbe te despre satisfacerea
nevoilor tuturor p r ilor interesate (care includ nu numai clien ii, ci i ac ionarii, furnizorii,
partenerii, angaja ii, sindicatele, bancherii, proprietarii i societatea în general). Aceasta
este o perspectiv mult mai larg i mult mai deschis .

Niveluri de maturitate ale organiza iei conform ISO 9004:2009
Standardul interna ional ISO descrie 5 niveluri de maturitate a organiza iei astfel:

organiza ie la început de drum; organiza ie proactiv , organiza ie flexibil , organiza ie
inovatoare i organiza ie sustenabil .

Sunt utilizate 5 niveluri de maturitate a organiza iei în raport cu performan a durabil
(P unescu, 2010).

1. Organiza ia încep toare
Contextul organiza ional i planificarea strategic :

organiza ia se concentreaz asupra rezultatelor sale economice, performan ei
produselor, asupra respect rii unor cerin e legale. Mediul organiza iei nu este luat în
considerare decât ocazional într-o abordare reactiv . Informa ia de pe pia nu este
selectat sistematic i organiza ia nu este capabil s anticipeze schimb rile.

organiza ia nu i-a definit o strategie formal , ci doar obiectivele de performan .
Managementul proceselor i al resurselor:

resursele sunt identificate doar pentru procesele opera ionale;
organiza ia determin nevoile i resursele f r monitorizare i control.;
nu sunt identificate sau planificare resursele naturale i nici impactul asupra

mediului natural;
Analiza i evaluarea rezultatelor:

sunt folosi i doar indicatori financiari, în combina ie cu câ iva indicatori non-
financiari (precum livrarea la timp, num rul de reclama ii ale clien ilor).

Înv are, îmbun t ire i inovare:
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înv area, îmbun t irea i inovarea nu sunt cuprinse în strategii i politici
nu este definit un mod prin care s profite de cuno tin ele interne;
îmbun t irea produselor i proceselor este realizat într-un mod ad-hoc, urmând

cerin ele de reglementare sau plângerile clien ilor
1. Organiza ia proactiv
Contextul organiza ional i planificarea strategic

organiza ia are definite misiunea, viziunea, strategiile i obiectivele.
inten iile strategice sunt limitate la: rezultate financiare, cerin e de reglementare i

legislative i satisfac ia clien ilor
obiectivele sunt aliniate cu strategiile organiza iei
managementul comunic politicile privind sistemul de management al calit ii

c tre toat organiza ie
exist o slab monitorizare i analiz a mediului organiza iei.
Procesele, resursele i structura sunt definite, implementate i revizuite periodic,

conform strategiilor.
Managementul proceselor i resurselor:

organiza ia a identificat resursele pentru procese
sunt definite obiective pentru îmbun t irea eficacit ii proceselor;

Analiza i evaluarea rezultatelor:
întâlniri periodice pentru revizuirea sistemului de management al calit ii includ

scopuri calitative, sarcini cantitative, performan a principalelor procese, indicatori de
calitate a produselor i m sur tori de satisfac ie a clien ilor;

nu exist o leg tur clar între indicatorii de scop i de performan
acurate ea datelor care alc tuiesc indicatorii nu este cunoscut i analiza datelor

este la nivel foarte sc zut.
Înv are, îmbun t ire i inovare:

sunt definite politicile pentru înv are i îmbun t irea proceselor i produselor
este stabilit un sistem de management pentru îmbun t irea continu a proceselor.

rezultatele sunt eviden iate prin m sur tori i audit.
Programul de instruire este definit i adaptat la tehnologiile în schimbare folosite

la produse i procese.
2. Organiza ia flexibil
Contextul organiza ional i planificarea strategic :

Organiza ia i-a definit formal misiune, viziunea, strategia i obiectivele sale;
Au loc revizuiri periodice pentru a asigura flexibilitatea organiza iei în

concordan cu mediul s u, nevoile sale i strategia sa.
Organiza ia a implementat o abordare de îmbun t ire continu .
Mediul organiza iei este monitorizat i analizat pentru a îmbun t i organiza ia i

pentru a identifica oportunit ile i riscurile.
Organiza ia planific i furnizeaz resursele necesare atingerii obiectivelor

conform strategiilor sale.
Managementul proceselor i resurselor:

A implementat procesele manageriale, opera ionale i de suport i a identificat
resursele necesare.

Exist planuri pentru utilizarea, controlul, protec ia i dezvoltarea resurselor,
inclusiv a celor naturale.

Obiectivele pentru îmbun t irea eficacit ii proceselor sunt stabile.
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Analiza i evaluarea rezultatelor:
Deciziile de management sunt conduse de date.
Organiza ia rela ioneaz scopurile importante cu indicatorii de performan
Managerii sunt instrui i i cap t competen e în analiza statistic de baz , fiind

sus inu i de speciali ti în analiza datelor.
Înv are, îmbun t ire i inovare

Organiza ia demonstreaz un flux continuu de îmbun t iri cu implica ii în
dezvoltarea personalului.

Este favorizat un mediu de lucru potrivit pentru îmbun t irea inova iei i înv are
Programul de instruire este adaptat la nevoile de schimbare atât a proceselor cât i

a produselor organiza iei, privind majoritatea personalului.
3. Organiza ia inovatoare
Contextul organiza ional i planificarea strategic :

Mediul organiza iei este monitorizat i analizat pentru a îmbun t i organiza ia i
pentru a identifica oportunit ile i riscurile

Datele de intrare pentru inova ie sunt colectate din nevoile clien ilor, cerin ele de
reglementare i legislative, experien a proprie i informa iile cu privire la oportunit ile din
mediul intern i extern.

Managementul proceselor i resurselor:
Organiza ia a implementat i îmbun t it eficient i eficace procesele strategice,

opera ional i de suport, inclusiv rela iile cu toate p r ile interesate relevante.
Procese func ioneaz într-un mod integrat

Analiza i evaluarea rezultatelor:
Politicile organiza iei, scopurile i viziunea sunt desf urate pe structura i

procesele organiza iei.
Exist indicatori prezen i la toate nivelurile organiza iei care m soar toate aspectele

financiare i opera ionale semnificative, dar nu toate aspectele privind p r ile interesate.
Înv are, îmbun t ire i inovare:

Organiza ia a definit i implementat un proces potrivit de inova ie care afecteaz
atât procesele cât i produsele.

Sistemul de management este îmbun t it, folosind abord ri i unelte pentru un
management excelent, bazat pe evaluarea situa iei proprii.

Programul de instruire i înv are a organiza iei este bazat pe nevoile curente i
viitoare definite în colaborare cu p r ile interesate relevante.

4. Organiza ia durabil
Contextul organiza ional i planificarea strategic :

Nevoile clien ilor, cerin ele de reglementare i legislative, experien a proprie i
informa iile cu privire la oportunit ile din mediul intern i extern i riscurile sunt colectate
i considerate date de intrare pentru sustenabilitate.

Orientarea strategic acoper toate discrepan ele dintre capabilit ile necesare i
cele disponibile la momentul respectiv precum i oportunit ile i riscurile care sunt
identificate, bazate pe o în elegere a lipsurilor organiza iei

Managementul proceselor i resurselor:
Identific resurse strategice pentru dezvoltarea i ob inerea sustenabilit ii prin

planificarea sa strategic i dezvolt un plan eficace i eficient pentru a controla, proteja i
dezvolta resursele sale interne i externe.
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Analiza i evaluarea rezultatelor:
Sunt eviden ia i indicatori pentru toate constrângerile de sustenabilitate pentru

toate aspectele semnificative cu privire la p r ile interesate.
Înv are, îmbun t ire i inovare:

Procesele i produsele au fost îmbun t ite pân la ultimul nivel fiind considerate
cele mai bune din clasa din cadrul sectorului lor.

Managementul cuno tin elor este considerat cheia succesului organiza iei la nivel
strategic i opera ional.

Dezvoltarea i partajarea cuno tin elor este v zut ca o baz pentru un proces de
inova ie eficace i eficient.

Standardele interna ionale furnizeaz totodat , diferite modele pentru evaluarea nivelului
de maturitate al organiza iilor ISO 9004 fiind unul dintre ele. Un model de maturitate poate fi
folosit ca punct de reper pentru comparare sprijin pentru a în elege cum func ioneaz
organiza ia. Prin în elegerea modelului de maturitate, organiza iile se pot folosi de aceasta nu
numai pentru a evalua nivelul actual de maturitate, dar pentru a le ajuta s avanseze la
urm torul nivel (Antonucci, 2004; Ras, 2006). Îmbun t irea nivelului de maturitate al
proceselor duce la o calitate superioar a produselor sau serviciilor. Iar aceasta calitate
superioar va reduce ciclul de timp i efortul de dezvoltare a produselor sau serviciilor.

Concluzii
În ultimele decenii, ISO 9000, a fost privit ca unul dintre programele de calitate

cruciale pentru îmbun t irea calit ii produselor sau serviciilor. Multe organiza ii s-au
luptat pentru a ob ine certificare ISO 9000 i transformarea ISO 9000 în performan a
organiza ional . Cu toate acestea, au existat mult dezbateri cu privire la eficacitatea
adopt rii ISO 9000.
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