© Conformitatea si eficacitatea,

Sunt doua criterii in baza carora facem evaluari prin audit. Daca evaluarea
conformitatii se face calitativ sau cantitativ, evaluarea eficacitatii se face doar cantitativ,
eficacitatea reprezentand o ,,masura,, (a se vedea ISO 9000: 2005).

Conformitatea tine de asigurarea calitatii si ea este evalutata incepand cu anii
1987 o data cu stabilirea sistemelor de asigurarea calitatii conform seriei de standarde
ISO 9001-1SO 9004 din 1987.

Managementul calitatii aduce ca element de noutate eficacitatea, eficacitatea SM,
eficacitatea procesului, eficacitatea unui plan sau program SM, eficacitatea unui proiect,
etc, etc (proiect, nu in sensul lui ISO 8402: 1986 ci conform ISO 9000: 2005);

Prima clauza a lui ISO 9001, clauza 4.1 ne spune “Organizatia trebuie sa
stabilesca, sa documenteze, sa implementeze si sa mentina un sistem de management
al calitatii si sa imbunatateasca continuu eficacitatea acestuia in conformitate cu
cerintele acestui standard international”

lubim foarte mult conformitatea, daca analizati termenii si limbajul folosit de
auditori, de organizatie puteti constata ca eficacitatea aproape ca lipseste cu
desavarsire. Doar in procedurile de audit, plan sau raport de audit mai apare termenul de
eficacitate insa formal si neutilizabil. Limbajul tradeaza utilizatorii SM si o data cu el,
managementul calitatii (vom mai povesti despre acestd metoda de evaluare prin audit
care are in vedere limbajul si terminologia),

Practic si cu, conformitatea avem o problema, ne raportam frecvent la
conformitatea cu ISO 9001 fara a avea in vedere si alte conformitati (prioritatile
managementului, intentiile comerciale ale acestuia, etc, etc),

Vorbim de conformitate si eficacitate cu toate ca mai sunt si alte criterii utilizate
pentru evaluarea unui SM sau a unui proces, etc:

- Eficienta,

- Economia (foarte important si cu impact asupra managamentului de mediu si nu
numai),

- Etica,

- Alte criterii (cred ca mai sunt si alte criterii),

Se pune firesca intrebare, este suficienta doar evaluarea prin audit a
conformarii cu ISO 9001 sau alte standarde de refeinta pentru SM??

Evident ca nu, evaluarea conformarii doar in ceea ce priveste aplicarea ISO 9001
sau alte standarde SM poate avea efecte perverse. Putem spune ca un SM este
conform, procesele sunt conforme, nivelul de conformitate poate fi maxim, adica 100%
dar organizatia sa fie in pragul falimetului,

Trebuie sa evaluam un SM si din punct de vedere al eficacitatii, doar ca trebuie
sa:
1. stim sa evaluam eficacitatea,

2. dipunem de un SM astfel proiectat incat sa permita evaluarea eficacitatii. Un SM
proiectat pe analiza de text ISO 9001 nu va permite Tn veci sa-i putem evalua
eficacitatea.

3. cunoastem foarte bine nivelul de maturitate al SM (ISO 19011 : 2011).

Cu alte cuvinte,

- La primul audit (certificare) raportul timp audit trebuie sa fie 80/20, conformitate /
eficacitate. Dar , tot la primul audit trebuie sa ne ingrijim ca SM sa poata permite
evaluarile ulterioare ale eficacitatii,

- La urmatoarele audituri, daca SM este matur (auditorul poate stabili acest lucru) ,
se intoarce raportul 80/20 , eficacitate / conformitate, deci in favoarea eficacitatii,
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Prezint rezultatele evaluarii conformitatii si a eficacitatii SM, pentru organizatia
,,SOft,, (cu management foarte tanar) XXL :
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S-au folosit criterii de evaluare numerica, simple si eficace. Metoda de evaluare
folosita are o marja de eroare de £ 5%, rezonabila, zic eu.

SM al organizatei are 7 ani de la implementare, deci, poate fi considerat un sistem
matur.

Din punct de vedere al conformitatii (al conformarii cu cerintele) SM este OK.
Organizatia are reale abilitatii de a se conforma.

Problema o reprezinta eficacitatea.

Exemple:

Programul lunar de achizitii nu are un buget clar stabilit, si de aici obiective gi
rezultate planificate. Bugetul reprezinta o cheltuiela, deci se cheltuieste cat este nevoie.
Cheltuielile cu achizitiile nu sunt raportate la productie, la 1000 lei productie realizata.
Pentru acest proces de achizitii este foarte greu sa se poata evalua eficacitatea, practic
imposibil.

Programul anual de instruire si formare continua a personalului. Este un program
formal, fara resurse si rezultate planificate. Sunt alocati bani pentru acest program la
termenele planificate fara insa a se sti practic ce rezultate se doresc a fi obtinute. Practic,
bugetul nedeclarat al acestui program reprezinta o cheltuiala si nu o investitie reala in
resursa umana care sa vizeze orientarea catre client gi obtinerea de rezultate
operationale in acelagi timp.

La productie sunt posibile evaluari ale eficacitatii, aici se depun eforturi care sa
conduca la realizarea rezultatelor planificate insa, eforturile sunt considerabile, ore
suplimentare, replanificari aproape zilnice pentru a tine sub control productivitatea si
termenele contractuale (multe intrari in proces cu timp de astepare mare),

Programele SM sunt formale, ele nu precizeaza bugetul, obiectivele sau
rezultatele care se doresc a fi obtinute, nu au riscuri identificate, evaluate si tratate
pentru a creste certitudina realizarii lor sau a rezultatelor planificate.

Directorul General semneaza (nu aproba, aprobarea insemna bani, termene,
responsabilitati, rezultate, etc) formal aceste programe pentru ca asa cere ISO, asa cer
auditorii, samd.

Deciza stabilita Tn urma auditului vizeaza reproiectarea SM si orientarea lui care
eficacitate.

Concluzie: Putem avea un admirabil sistem SM, frumos, conform, laudat,
aplaudat cu ocazia “sedintelor” de inchidere, in realitate, acest SM poate fi unul rigid,
birocratic, ineficace, pratic o pierdere financiara pentru organizatie.

Firica Popa, 20.09.2012
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