© Principalele 10 riscuri la nivel de SM si mecanismele de control a
acestora.

in conformitate cu 1ISO 9001, Sistemul de management este definit ca fiind sistemul
prin care se stabileste politica si obiectivele si prin care se indeplinesc acele
obiective.

Mai mult, Sistemul de management reprezinta elementul vital de infrastructura, prin
intermediul caruia cerintele si obiectivele clientului dar si al celorlalte parti interesate
( actionari, salariati, furnizori, comunitatea ) intr-o organizatie sunt realizate si imbunatatite
continuu.

In conformitate cu acelasi stanadard, sistemul management al calitatii reprezinta
sistemul de management prin care se orienteaza si se controleaza o organizatie in
ceea ce priveste calitatea.

Riscurile generate de sistemul de management in ceea ce priveste implementarea,
functionarea si mentinerea eficacitatii sistemului management al calitatii, sunt, dar fara a se
limita la ele:

1. Abordarea multi — sistem, ( mod de lucru utilizat de organizatie pentru
imbunatatirea performantei si SMC utilizat pentru obtinerea unui certificat ISO ).

Principala cauza: Utilizarea in stabilirea sistemului de management a textelor si
analizele de text din standardele de referinta.

Mecanisme control:
- Analiza organizatiei si a contextului in care acesta igi desfagoara activitatea;
- Analiza critica a modului de lucru si a bunelor practici existente;
- Determinarea proceselor plecand de la rezultatele analizei modului de lucru si a
bunelor practici,
- Stabilirea sistemului SMC si asigurarea conformitétii acestuia cu cerintele din ISO
9001,
- Actualizarea si imbunatatirea continua a SMC cu punerea in valoare a bunelor practici
dobéandite anterior,
- Analiza in echipa a SMC si a proceselor sale si realizarea unui feedback orientat pe
eficacitate si eficienta,
- Inlocuirea limbajelor vechi cu cel specific managementului calitatii,

2. Focalizarea pe corectia efectelor, in organizatie sau la client.

Principala cauza: SMC birocratic, ineficace, greoi si neénteles

Mecanisme control:
- Proiectarea unui SMC cu caracter proactiv (punerea in valoare a tuturor oportunitatilor
de actiuni preventive),
- Determinarea, analiza si actiunea asupra cauzelor,
- Evaluarea sistematica a eficacitatii actiunilor intreprinse,
- Masurare, analiza si imbunatatire continua.

3. Focalizarea pe procesare ( operatii, activitati ).
Principala cauza: Neintelegerea procesului si a abordarii bazate pe proces

Mecanisme control:
- Stabilirea clara a administratorului (proprietar) de proces;
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- Proiectarea procesului in echipa de proces;

- Stabilirea indicatorilor, metodelor si a criteriilor pentru a asigura eficacitatea operarii si
a controlului procesului,

- Stabilirea clara a feedback-ului procesului (inchiderea rezultatelor pe elementele de
planificare),

- Administrarea activitatilor i a resurselor ca un proces;

- Administrarea eficace a interfetelor ( procesul adauga valoare, interfetele non-valoare );

4. Obiective specifice ( departamentale, de multe ori nedeclarate sau
nemasurabile, sistemul taylorist de la sfarsitul secolului XIX, ).

Principala cauza: Neintelegerea importantei stabilirii obiectivelor i a rolului planificarii
calitatii de catre managementul de la cel mai inalt nivel.

Mecanisme control:
- Stabilirea obiectivelor pe nivele si functii relevante management incepand de la nivelul
,»1,, (Director General, Administrator, etc)
- Planificarea obiectivelor pe nivele inferioare de management avand in vedere
indicatorii derivati din indicatori de nivel ,,1,,
- Aplicarea proceselor pentru realizarea obiectivelor stabilite la nivel de functii relevante
management;

5. Abordarea calitatii, ca problema a departamentului ( compartimentului ) cu
acelasi nume sau a responsabilului AQ,

Principala cauza: "Calitatea, rodul efortului colectiv”, inteleasa doar ca sintagma fara
a avea aplicabilitate practica.

Mecanisme control:
- Abordarea calitatii pe nivele si functii relevante management;
- Calitatea, problema tuturor si a fiecaruia;
- Calitatea nu costa bani, erorile, respectiv greselile costa bani;

6. Lupta pentru dreptul la initiativa.

Principala cauza: Tot timpul treabuie sa gandim cu mintea "sefului”

Mecanisme control:
- Management participativ. (implicarea tuturor angajatilor in rezolvarea problemelor
organizatiei si imbunatatire continua );
- Implicarea personalului de catre management in vederea realizarii obiectivelor,
- Stabilirea sistemului de implicare voluntara a angajatilor si analiza continua a eficacitatii
acestui sistem,
- Congtientizare, motivare si implicare sustinuta pentru realizarea cerintelor clientilor si
cresterea continua a satisfactiei acestora;

7. Merge si asa (invocarea lipsei de timp, pentru procese si analizele documentate ).

Principala cauza: Colectivismul,

Mecanisme control:
- Promovarea filozofiei prevenirii ,, bine de prima data ,,
- Filozofia DEMING ( P.D.C.A. ) — mentionata de actualele standarde 1SO;
- Analize documentate si realizate in Echipa de proces — Calitatea rodul efortului colectiv,
in viziunea JURAN;
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proces

Orientarea spre practica si rutina.
Principala cauza: Lipsa de valori i viziune organizationala.

Mecanisme control:

Imbunatatirea continua;

Actiuni eficace de mentinere a rezultatelor;

Standardizarea implementarii si a rezultatelor

Imbunatatire radicala prin utilizarea PDCA si a obiectivelor |a nivel de organizatie

Decizii fundamentate pe pareri si opinii.
Principala cauza: Comunicarea si sistemul de raportare,

Mecanisme control:

Stabilirea indicatorilor de performanta la nivel de SMC, functii relevante management,
e SMC,

Proiectarea adecvata a registrelor si a bazelor de date (un registru este cu atat mai

valoros cu cat monitorizeaza mai multi indicatori si ofera posibilitatea realizarii a mai multor
feedback-uri (inchideri),

minut” ;

10.

neconf

Stabilirea rapoartelor si a frecventei de raportare,
Colectarea, prelucrarea ( analiza documentata ) a datelor;
Obtinerea si furnizarea informatiilor relevante (rapoarte care se citesc si inteleg "la

Decizie manageriala in baza informatiilor (in cunostinta de cauza);

Reguli stabilite de exceptii,

Principala cauza: Colectivismul,

Mecanisme control:

Reguli definite, documentate si comunicate;

Tratarea exceptiilor de la regula prin ,, derogare scrisa — inainte de producerea
ormitatii - i aprobata ,,

Insumate, toate aceste riscuri, conduc intr-un sfarsit, la:

Pierderea clientilor, a segmentelor de piata,

Diminuarea cifrei de afaceri si a profitului,

Cresterea costurilor datorate non — calitatii,

Pierderea increderii actionarilor si a salariatilor in managementul organizatiei.

Firica Popa
10.12.2002, actualizat in 17.06.2013
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