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Rezumat: Evaluarea maturitazii organizayiel are ca scop determinarea abilitdsii acesteia de a
monitoriza in mod continuu mediul extern pentru a identifica oportunitdi, tendinge si riscuri, dar si mediul
intern pentru a determina capabilitatea proceselor sale de a realiza obiectivele planificate. Prin evaluarea
maturitgrii organizagiei se urmareste asigurarea unui management eficace al proceselor si resurselor
organizagiei, precum si identificarea, atragerea si alocarea resurselor necesare atingerii performanzelor
estimate. Sstemelor de management al calitarii (SVIC), ajuta companiile sa dezvolte si s¢ menging un nivel
adecvat si stabil de calitate a produselor lor, prin controlul procesului de producrie si a altor procese de
business sussinerii acesteia.

Tn aceastd lucrare, autorii propun dezvoltarea unui cadru teoretic privind posibilitatea evaludrii
maturitgrii organizariilor ca rezultat al implementarii si certificarii sistemului de management al calitdrii
potrivit familiei de standarde 1SO 9000.

Cuvinte cheie: sistem de management al calitgrii, sustenabilitate, evaluarea maturitdrii
organizagionale, seria 1SO 9000

Cod JEL: M11, L15

Introducere

Evaluarea maturitatii organizatiei are ca scop determinarea abilitatii acestela de a
monitoriza in mod continuu mediul extern pentru a identifica oportunitati, tendinte si
riscuri, dar si mediul intern pentru a determina capabilitatea proceselor sale de a redliza
obiectivele planificate. Prin evaluarea maturitatii organizatiei se urmareste asigurarea unui
management eficace a proceselor si resurselor organizatiei, precum si identificarea,
atragereasi alocarearesurselor necesare atingerii performantelor estimate (Paunescu 2010).

Literatura de specialitate

Sistemele de management a calitatii (SMC) guta companiile si dezvolte si sa
mentina un nivel adecvat si stabil de calitate a produselor lor, prin controlul procesului de
productie si al ator procese de afaceri sustinute de acesta. Seriainternationala de standarde
de calitate 1SO 9000 (inclusiv standardele 1SO 9001, 1SO 9000 SI 1SO 9004) ofera un
cadru pentru un astfel de sistem de management (SMC). Tn plus, castigarea unui certificat
SO 9001 ofera companiilor posibilitatea de a semnala calitatea lor Tn afaceri. Standardele
se dezvolta aproximativ o data la sapte ani si, prin urmare, isi dezvolta cerintele si efectele
scontate asupra performantei in afaceri. In 2008, a apirut deja a patra editie (editiile
anterioare fiind in 1987, 1994 si 2000). Cerintele ultimelor doua editii de 1SO 9000
subliniau puternic punerea eficienta in aplicare a proceselor de afaceri. Daca sunt corect
ntelese si puse Tn aplicare, aceste cerinte aduc mai putina birocratie si ofera o baza pentru
metodele inovatoare de dezvoltare si de utilizare a sistemului de management a calitatii
pentru a obtine rezultate de calitate superioara si Tmbunatatirea performantel in afaceri
(Rugjan 2010).

Sistemul de management a calitatii 1ISO 9000 necesita un accent pe masurile de
performanta subliniind faptul ca sistemul de management ale unel organizatii este valoros
(Bell, 2011).
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ISO 9000 permite organizatiilor, prin trecerea cu succes a auditului, sa obtind un
statut de inregistrare lanivel international cunoscut.

Cu toate ca popularitatea familiei de standarde 1SO 9000 este n continua crestere,
evidentiindu-se prin aceasta importanta acordata implementariii unui sistem de
management a calitatii, exista, inca, numeroase ntrebari legate de efectele acestui standard
asupra performantelor organizatiel, cét si asupraclientilor si furnizorilor acesteia (Olaru, 2009).

Baza pentru proiectarea modelului

Ca o organizatie sa progreseze de la un nivel la atul, in conformitate cu urmatoarea
descriere a Capability Maturity Model, cultura sa s-a transformat, prin Tmbunatatirea
proceselor de evolutie a acesteia si, prin urmare, comportamentele sae ar trebui sa
evolueze pentru a desemna responsabilitatea sa fata de natura si, in general, fata de
societate. Este important sa subliniem faptul ca fiecare nivel avansat include atributele
nivelului de maturitate anterior (Cagnin)

Principalele caracteristici ale fiecarui nivel a Capability Maturity Model sunt:

e Nivel 1 —Initial: abordare de management in contradictie cu procesele necesare,
care sunt imprevizibile si dlab controlate, precum si scheme previzibile si costurile.
Succesul depinde de managerul de exceptie si de echipa de dezvoltare cu experienta. Cu
toate acestea, procesele nu pot fi repetate, fara aceleasi resurse umane implicate. Prin
urmare, capacitatea este o caracteristica a persoanelor fizice, mai degraba decét afirmei;

e Nivel 2 — Repetabil: abordarea managementului de proiect in cazul in care
sarcinile anterior stipanite pot fi repetate. Zonele obisnuite de ameliorare sunt: asistenta si
asigurarea respectarii politicii, proiecte de masurare, de gestionare a configuratiilor de
produse, gestionarea furnizorilor, planificarea si urmarirea proiectelor, precum si cerintele
de gestionare. Aici, organizatia a realizat un proces stabil, cu nivel de repetabilitate a
controlului de gestiune si a anggamentelor legate de managementul de proiect, costuri,
programe si modificari;

e Nivel 3 — Definit:gestionarea procesului de abordare in cazul in care procesele
sunt caracterizate si destul de bine intelese. Zonele obisnuite de ameliorare sunt:
coordonarea intre grupurile de organizare, furnizarea de niveluri de instruire organizate,
procesul de implementare si de management, definirea unor procese comune, identificarea
proceselor necesare si de stabilire a infrastructurii de Tmbunatatire. Aici organizatia
defineste procesul ca fiind o baza pentru punerea Tn aplicare coerent si cu 0 mai buna
ntelegere, si prin urmare, riscul de introducere a tehnologiel avansate este redus. Procesul
include criterii de pregatire, intrari, standarde si proceduri de verificare, iesirile si criteriile
definalizare. Tn plus, capacitatea procesului se bazeazi pe o Intelegere la nivelurile Intregii
organizatii aactivitatilor, arolurilor si aresponsabilitatilor Tntr-un proces definit;

e Nivel 4 — Gestionarea: abordarea capacitatii de gestiune in cazul in care
procesele sunt masurate si controlate. Zonele obisnuite de ameliorare sunt: stabilirea unei
baze de capacitate, precum si gestionarea cantitativa a proceselor. Aici s-a initiat
organizarea unui proces complex de masuratori si analize. Ar putea fi o baza de date la
nivelul ntregii organizatii, in utilizare, pentru a colecta si analiza datele din procesul de
definire a proiectelor. Tn plus, procesul este masurat si functioneaza in limitele masurabile,
asa cum se pot si anticipa tendintele in proces si calitatea produsul ui;

e Nivel 5 — Optimizarea: a schimba metoda de management, cu accent pe
Tmbunatatirea proceselor. Zonele obisnuite de ameliorare sunt: eliminarea cauzelor
defectelor, evaluarea si implementarea imbunatatirii, precum si dezvoltarea infrastructurii
de schimbare. Aici, organizatia are un fundament pentru Tmbunatatirea continua si
optimizarea proceselor. Cele mai bune practici si inovatii sunt identificate si transferate in
intreaga organizatie. Echipele de proiect sunt capabile sa analizeze defectele si sa
determine cauzele lor, pentru a evalua procesul de prevenire a defectelor si de a disemina
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lectiile Tnvatate la alte proiecte, in plus, eforturile de a elimina deseurile de-a lungul
rezultatului procesului de schimbare Tn cauzele comune ae ineficientel.

Relatia dintre | SO 9001:2008 si | SO 9004:2009

ISO 9001 este un standard dezvoltat de catre Organizatia Internationala de
Standardizare si serveste ca un cadru pentru sistemele de management a calitatii de
organizare. Acest cadru este recunoscut de catre organizatii si guverne din intreaga lume, si
prin urmare, s-a transformat in factorul standard al sistemelor de management.
Organizatiile suporta costuri semnificative pentru a obtine certificarea facandu-l sa merite
studierea procesului de intelegere mai bine a masurilor pertinente pentru succesul
certificarii.

Tn trecut, standardul 1SO 9004 afost utilizat fie pentru a merge dincolo de 1SO 9001,
Tn scopul de aimbunatatii performanta, fie pentru a gjutala punereain aplicare alSO 9001.
Acum, legatura, cu 1SO 9001 afost Th mare parte rupta.

Noul standard 1SO 9004 pare sa fi devenit un standard de management de succes.
Succesul este sustinut, In prezent, de obiectivul standardului. Tn conformitate cu 1SO 9004,
organizatiile pot realiza acest obiectiv printr-o abordare de management al calitatii.

Scopul noului standard ISO 9004 este de a guta organizatiile pentru atingerea
succesului durabil printr-o abordare a managementului calititii.

Tn conformitate cu 1SO 9004:2009, o organizatie obtine succes sustinut atunci cand
aceasta indeplineste obiectivele sale si continua sa faca acest lucru pe termen lung. Se mai
Spune ca obiectivele pot fi atinse numai daca organizatia indeplineste Th mod constant
nevoile si asteptirile stakeholderilor. Tn timp ce 1SO 9001 se concentreaza pe satisfacerea
nevoilor clientilor, ISO 9004 merge dincolo de acestea si vorbeste despre satisfacerea
nevoilor tuturor partilor interesate (care includ nu numai clientii, ci si actionarii, furnizorii,
partenerii, anggjatii, sindicatele, bancherii, proprietarii si societatea in general). Aceasta
este 0 perspectiva mult mai larga si mult mai deschisa.

Niveluri de maturitate ale organizatiei conform | SO 9004:2009

Standardul international 1SO descrie 5 niveluri de maturitate a organizatiel astfel:
organizatie la Tnceput de drum; organizatie proactiva, organizatie flexibila, organizatie
inovatoare si organizatie sustenabila.

Sunt utilizate 5 niveluri de maturitate a organizatiel in raport cu performanta durabila
(Paunescu, 2010).

1. Organizatia incepatoar e

Contextul organizational si planificarea strategica:

e oOrganizatia se concentreaza asupra rezultatelor sale economice, performantei
produselor, asupra respectarii unor cerinte legale. Mediul organizatiei nu este luat in
considerare decd ocazional intr-o abordare reactiva. Informatia de pe piata nu este
selectata sistematic si organizatia nu este capabila si anticipeze schimbirile.

e organizatianu si-adefinit o strategie formala, ci doar obiectivele de performanta.

Managementul proceselor si a resurselor:

e resursele sunt identificate doar pentru procesele operationale;

e organizatia determina nevoile si resursele fara monitorizare si control.;

e nu sunt identificate sau planificare resursele naturale si nici impactul asupra
mediului natural;

Analizasi evaluarearezultatelor:

e sunt folositi doar indicatori financiari, in combinatie cu cétiva indicatori non-
financiari (precum livrarealatimp, numarul de reclamatii ale clientilor).

Tnvitare, imbunatitire si inovare:
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¢ Tnvatarea, imbunatatirea si inovareanu sunt cuprinse in strategii si politici

e nu este definit un mod prin care sa profite de cunostintele interne;

e Tmbunatatirea produselor si proceselor este realizata intr-un mod ad-hoc, urmand
cerintele de reglementare sau plangerile clientilor

1. Organizatia proactivi

Contextul organizational si planificarea strategica

e organizatia are definite misiunea, viziunea, strategiile si obiectivele.

e intentiile strategice sunt limitate la: rezultate financiare, cerinte de reglementare si
legidlative si satisfactia clientilor

e oObiectivele sunt aliniate cu strategiile organizatiei

e managementul comunica politicile privind sistemul de management a calitatii
catre toata organizatie

e existia o dlaba monitorizare si analiza amediului organizatiel.

e Procesele, resursele si structura sunt definite, implementate si revizuite periodic,
conform strategiilor.

Managementul proceselor si resurselor:

e organizatiaaidentificat resursele pentru procese

¢ sunt definite obiective pentru imbunatatirea eficacitatii proceselor;

Analizasi evaluarearezultatelor:

e intalniri periodice pentru revizuirea sistemului de management a calitatii includ
scopuri calitative, sarcini cantitative, performanta principalelor procese, indicatori de
calitate a produselor si masuratori de satisfactie a clientilor;

e nu exista o legatura clara intre indicatorii de scop si de performanta

e acuratetea datelor care alcatuiesc indicatorii nu este cunoscuta si analiza datelor
este lanivel foarte scazut.

Tnvatare, Imbunatatire si inovare:

¢ sunt definite politicile pentru Tnvatare si imbunatatirea proceselor si produsel or

e este stabilit un sistem de management pentru Tmbunatatirea continua a proceselor.
rezultatele sunt evidentiate prin masuratori si audit.

e Programul de instruire este definit si adaptat la tehnologiile Tn schimbare folosite
la produse si procese.

2. Organizatia flexibila

Contextul organizational si planificarea strategica:

¢ Organizatiasi-adefinit formal misiune, viziunea, strategia si obiectivele sale;

e Au loc revizuiri periodice pentru a asigura flexibilitatea organizatiel in
concordanta cu mediul sau, nevoile salesi strategia sa.

¢ Organizatiaaimplementat o abordare de imbunatatire continua.

e Mediul organizatiei este monitorizat si analizat pentru a imbunatati organizatia si
pentru aidentifica oportunitatile si riscurile.

e Organizatia planifici si furnizeaza resursele necesare atingerii obiectivelor
conform strategiilor sale.

Managementul proceselor si resurselor:

e A implementat procesele manageriale, operationae si de suport si a identificat
resursel e necesare.

e Exista planuri pentru utilizarea, controlul, protectia si dezvoltarea resurselor,
inclusiv acelor naturale.

o Obiectivele pentru Tmbunatatirea eficacitatii proceselor sunt stabile.
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Analizasi evaluarearezultatelor:

e Deciziile de management sunt conduse de date.

¢ Organizatiarelationeaza scopurile importante cu indicatorii de performanta

e Managerii sunt instruiti si capata competente in analiza statistica de baza, fiind
sustinuti de specialisti in analiza datelor.

Tnvatare, Tmbunatitire si inovare

e Organizatia demonstreaza un flux continuu de Tmbunatatiri cu implicatii n
dezvoltarea personalului.

e Estefavorizat un mediu de lucru potrivit pentru imbunatatireainovatiel si invatare

e Programul de instruire este adaptat |a nevoile de schimbare atét a proceselor cét si
aproduselor organizatiel, privind mgoritatea personalului.

3. Organizatia inovatoare

Contextul organizational si planificarea strategica:

e Mediul organizatiei este monitorizat si analizat pentru a imbunatati organizatia si
pentru aidentifica oportunitatile si riscurile

o Datele de intrare pentru inovatie sunt colectate din nevoile clientilor, cerintele de
reglementare si legislative, experienta proprie si informatiile cu privire la oportunitatile din
mediul intern si extern.

Managementul proceselor si resurselor:

e Organizatia a implementat si Tmbunatatit eficient si eficace procesele strategice,
operational si de suport, inclusiv relatiile cu toate partile interesate rel evante.

e Procese functioneaza intr-un mod integrat

Analizasi evaluarearezultatelor:

e Politicile organizatiei, scopurile si viziunea sunt desfasurate pe structura si
procesel e organizatiei.

e Exida indicatori prezenti latoate nivelurile organizatiel care masoara toate aspectele
financiare si operationale semnificative, dar nu toate aspectel e privind partile interesate.

Tnvatare, Tmbunatatire si inovare:

e Organizatia a definit si implementat un proces potrivit de inovatie care afecteaza
atat procesele cét si produsele.

e Sistemul de management este imbunatatit, folosind abordari si unelte pentru un
management excelent, bazat pe evaluarea situatiei proprii.

e Programul de instruire si invatare a organizatiel este bazat pe nevoile curente si
viitoare definite in colaborare cu partile interesate relevante.

4. Organizatia durabila

Contextul organizational si planificarea strategica:

¢ Nevoile clientilor, cerintele de reglementare si legislative, experienta proprie si
informatiile cu privire la oportunitatile din mediul intern si extern si riscurile sunt colectate
si considerate date de intrare pentru sustenabilitate.

¢ Orientarea strategica acopera toate discrepantele dintre capabilititile necesare si
cele disponibile la momentul respectiv precum si oportunitatile si riscurile care sunt
identificate, bazate pe o intelegere alipsurilor organizatiel

Managementul proceselor si resurselor:

e |dentifica resurse strategice pentru dezvoltarea si obtinerea sustenabilitatii prin
planificarea sa strategica si dezvolta un plan eficace si eficient pentru a controla, proteja si
dezvoltaresursele saleinterne si externe.
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Analizasi evaluarearezultatelor:

e Sunt evidentiati indicatori pentru toate constrangerile de sustenabilitate pentru
toate aspectele semnificative cu privire la partile interesate.

Tnvatare, iImbunattire si inovare:

e Procesele si produsele au fost imbuniatatite pana la ultimul nivel fiind considerate
cele mal bune din clasa din cadrul sectorului lor.

e Managementul cunostintelor este considerat cheia succesului organizatiei la nivel
strategic si operational.

e Dezvoltarea si partgjarea cunostintelor este vazuta ca o baza pentru un proces de
inovatie eficace si eficient.

Standardel e internationa e furnizeaza totodata, diferite modele pentru evaluarea nivel ului
de maturitate a organizatiilor 1SO 9004 fiind unul dintre ele. Un modd de maturitate poate fi
folosit ca punct de reper pentru comparare sprijin pentru a intelege cum functioneaza
organizatia. Prin intelegerea modelului de maturitate, organizatiile se pot folos de aceasta nu
numa pentru a evaua nivelul actua de maturitate, dar pentru a le guta si avanseze la
urmatorul nivel (Antonucci, 2004; Ras, 2006). Tmbunititirea nivelului de maturitate a
procesdlor duce la o cdlitate superioara a produsdor sau serviciilor. lar aceasta cdlitate
superioara vareduce ciclul detimp si efortul de dezvoltare a produselor sau serviciilor.

Concluzii

In ultimele decenii, 1SO 9000, a fost privit ca unul dintre programele de calitate
cruciale pentru imbunatatirea calitatii produselor sau serviciilor. Multe organizatii s-au
luptat pentru a obtine certificare 1SO 9000 si transformarea ISO 9000 in performanta
organizationala. Cu toate acestea, au existat mult dezbateri cu privire la eficacitatea
adoptarii 1SO 9000.
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