© Top 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 gi imbunatatite in
mod continuu.

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

Riscurile asociate sistemului 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, (doué sisteme paralele, modul de lucru gi buna practica
prin care organizatia performeaza si un SMC stabilit pe analize de text in vederea satisfacerii
cerintelor organismelor de certificare si a auditorilor, pe scurt, un SMC independent de modul
de lucru si bunele practici din cadrul organizatiei).

Principala cauza: Utilizarea colectivismul in stabilirea si imbunatatrea unui sistem de
management al calitatii (gédndirea unui SMC cu mintea altuia la care se adauga aplicarea
sintagmei “merge si asa”).

Mecanisme control:

- Determinarea proceselor in echipa plecand de la modul de lucru si bunele practici
existente in cadrul organizatiei;

- Aplicarea cerintelor privind abordarea bazata pe proces pentru toate procesele
determinate (procese operationale in care sunt incluse si procesele suport);

- Descrierea si utilizarea proceselor pentru realizarea obiectivelor utilizand metodologia
PDCA si a aplicarii eficace a cerintelor care privesc abordarea bazata pe proces (PDCA
este o metoda nu un ciclu sau altceva similar);

- Proiectarea SMC avand ca fundament abordarea bazata pe proces;

- Analiza in echipa a SMC si a proceselor sale si realizarea unui feedback orientat pe
eficacitate si eficienta;

- Inlocuirea limbajului vechi, de asigurarea calitatii cu cel specific managementului
calitatii;

- Punerea in valoare a cunostintelor, creativitatii si a imaginatiei la nivel de organizatie.
Nota:

Un sistem de management trebuie sa tind cont de “unitatea in
diversitate” asa cum a fost ea gandita de Lucian Blaga avand in vedere
cultura si spiritualitatea noastra veche si straveche. Unitatea in divesitate are
ca punct de plecare de la o stare de spirit care sta si la baza standardelor
calitate, mai pe scurt “la cate bordeie, atatea obiceie’. Aici trebuie sa dam
lectii cand vorbim de sistemele de management.

2. Focalizarea pe procesare, (activitati sau operatii conduse intrun hei-rup féré capat i
fara coada).
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Principala cauza: Orientarea pe “D-ul” din PDCA proces (orientarea sau
reorientarea catre asigurarea calitatii in loc de managementul calitatii);

Mecanisme control:
- Delimitarea procesului plecand de la un “plan” si terminand la un “raport”;
- Stabilirea clara a administratorului (proprietar) de proces;
- 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 continute in raport
pe rezultatele planificate prin plan);
- Administrarea activitatilor i a resurselor ca un proces;
- Administrarea eficace a intrarilor in proces si a interactiunilor acestuia (procesul adauga
valoare, interfetele adauga non-valoare);
- Aplicarea metodologiei PDCA la nivelul tuturor proceselor operationale.

3. Conducerea prin obiective specifice ( departamentale, de multe ori nedeclarate sau
nemasurabile, sistemul taylorist de la sfarsitul secolului XIX, mai pe scurt, fuga de
réspundere gi responsabilitate a setilor cei mari fie ca sunt directori generali, administratori
sau mai nou, general manager,).

Principala cauza: Neasumarea raspunderii si a responsabilitatilor pentru conducerea
performanta a unei organizatii.

Mecanisme control:

- ldentificarea si monitorizarea indicatorilor de performanta la nivel de strategic, tactic si
operational asigurand o trasabilitate adecvata intre acestia;
Nota:

Indicatorii trebuie sa fie relevanti pentru performanta organizatiei si ei trebuie sa aibe in
vedere necesitétile utilizatorilor produselor / serviciilor dar si alte parti interesate cum ar fi,
angajatii, furnizorii, comunitatea, efc.

Putem vedea aici diferentele:

- Indicatorii de performanté din zilele noastre la nivel universitar se rezuma la:

- Numar studenti;

- Numar licente;

- Numar masterate;

- Numar doctorate, toate ,fard numar”.

- Indicatorii de performanta pentru invatamantul superior in timpul
domniei Regelui Carol | de Roméania, guvernarea Titu Maiorescu erau altii,
mult mai apropriati de necesitatile utilizatorilor rezultatelor invatdmantului
superior gi a societatii romanesti de atunci. Cateva exemple:

- Cunstinte superioare si aprofundate;

- Carierele in diferitele domenii economice si administrative;

’ ' - Functiunile administrative.
Se vede foarte clar dn‘erente/e si pilonii pe care se sprijinea invatadmantul superior la
acea vreme, adica:
- Resursele;
- Etica;
- Feedback-ul.

Cand vorbesc de aceste lucruri am senzatia cd ma refer la invatamantul superior
american din ziua de azi nu de ceea ce a fost la noi acum 100 de ani.

- Stabilirea obiectivelor pe nivele si functii relevante management incepand de la nivelul
,»1,, (Director General, Administrator, etc). Daca nu se procedeaza asa, usa planificarilor
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strategice si operationale ti se inchide in nas, organizatia este condusa haotic si fara rezultate
previzible;
Nota:

Foarte multi istorici contemporani se intreabd cum de Stefan ce Mare a
construit atat de mult intro tard ca Moldova, mica, sdracé si expusa la
nenumarate riscuri. Este evident ca Stefan cel Mare reugeste acesta
performansé pentru ca:

- Stefan cel Mare a fost un bun administrator care vedea bugetul
Moldovei ca o investitie nu ca o simplé cheltuiald ca in ziua de azi iar in
conducere aplica cu multa intelepciune ceea ce noi numim dar nu aplicdm,
conceptul de ,leadership’.

- Maria Sa, voda Stefan a inteles importanta clasei de mijloc, clasa
de mijloc formatéa din razegsi, mestesugari, comercianti si pe care maritul voievod s-a sprijinit in
cei 47 ani de domnie.

Nu stiu de ce azi aceste lucruri sunt asa de greu de inteles,

- Planificarea obiectivelor pe nivele inferioare de management avand in vedere
indicatorii derivati din indicatorii de nivel ,,1,, samd;

- Utilizarea proceselor pentru realizarea obiectivelor stabilite la nivel de functii relevante
management la care trebuie sa mai adaugam integrarea unui proces de management al
riscului la nivelul tuturor proceselor si practicilor organizationale;

Nota:

Prima aplicare consecventa a unui proces de management al riscului
este realizatd de Eminescu prin poezia Doina. In acesta poezie, Eminescu nu
face doar o evaluare a riscului de tara identificat, Eminescu aplicd consecvent
un proces de management al riscului foarte asemanétor cu procesul de
management al riscului descris in ISO 31000: 2009. Multi spun despre
Eminescu ca avea cunostinte aprofundate in economie, administratie, etc. dar
iata cd Eminescu poate fi considerat un promotor al managementului riscului
utilizand ca mod de exprimare poezia iar ca mijloc de tratare a riscului de taré identificat,
“blestemul”. Asa ca, atunci cand va propuneti sé tratati un risc si nu aveti resurse sau
mijloace, utilizati blestemul, poate iese ceva, nu se stie...!!!

- Monitorizarea in etapele planificate a stadiului realizarii obiectivelor,

- Promovarea si la nivelele inferioare de management a “conducerii prin obiective”;
- Implicarea intregului personal al organizatiei in vederea realizarii i depasirii
obiectivelor stabilite si planificate.

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

Principala cauza: Feedback inexistent sau ineficace la nivel de proces;

Mecanisme control:

- Proiectarea procesului si a buclei de feedback a acestuia ca legatura intre un ,plan” si
un ,raport”;

- Stabilirea si aplicarea unui sistem de raportare eficace la nivel de proces (masurarea
si monitorizarea indicatorilor prin intermediul carora procesul este tinut sub control);

- ldentificarea pentru fiecare problema a corectiilor i a actiunilor corective asupra
cauzelor care au generat problema in vederea prevenirii reaparitiei acesteia. Procesul
reprezintd cauza performantei sau non-performantei organizationale.

Nota:

Platon in cartea Dialoguri, capitolul Dialoguri cu Harmides descrie
destul de amanuntit cum aceste lucruri faceau parte din cultura si
spiritualitatea geto-dacica. Geto-dacii chiar aplicau avand cunostinte
aprofundate de ceea ce insemna relatia cauzéa-efect, profunzimea
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feedback-ului, eficacitatea actiunilor fatad de noi care doar ne facem céa aplicam.
- Masurare, analiza si imbunatatire continua la nivel de proces.

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

Principala cauza: Considerarea calitatii ca o activitate independenta in cadrul
organizatiei. "Calitatea, rodul efortului colectiv” este inteleasa doar ca sintagma fara a avea
aplicabilitate practica.

Nota:
- Calitatea este problema tuturor gi a fiecaruia;
- Calitatea nu costa bani, erorile, respectiv greselile costa bani;

Mecanisme control:
- Abordarea calitatii pe nivele si functii relevante management;
- Fiecare functie relevanta management trebuie sa gestioneze procesul sau setul de
procese specifice;
- Constituirea echipei de proces (echipa intercompartimentala, interdepartamentala);

Se vor folosi principiile de lucru in echipa de tip "Harap Alb”. Hrap
< Alb iti atinge obiectivul pentru ca:
i - Dispune de o echipa completa (completitudinea echipei);
v - Responsabilitétile in echipa sunt clar asumate;
- Se invatéa din gregeli;
- Membrii echipei sunt motivati;
- Etapele atingerii obiectivului sunt asumate gi tinute sub control.
- Realizarea obiectivelor operationale in echipa de proces si imbunatatirea continua a
tuturor proceselor determinate la nivel de organizatie;
- Masurarea si analiza rezultatelor de performanta ale procesului si identificarea
oportunitatilor de imbunatatire continua a acestora.

6. Lupta pentru dreptul la initiativa.

Principala cauza: Modul de implicare si gandire se face doar cu mintea "sefului”

Mecanisme control:
- Management participativ, (implicarea tuturor angajatilor in rezolvarea problemelor
organizatiei si imbunatatirea continua );
- Implicarea personalului de catre management in vederea realizarii obiectivelor,
- Stabilirea sistemului de implicare voluntara a angajatilor si analiza continua a eficacitatii
acestui sistem,
- Constientizare, 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: Orientarea colectivista doar pe rezultatele obtinute fara a avea in
vedere rezultatele preconizate (planificate);
Nota:

Colectivismul se manifesta atunci cand gandesti cu mintea altuia si aplici consecvent
sintagma ,merge gi asa’;

Masuram doar rezultatele obtinute fard a asigura un feedback eficace care sé inchidé
aceste rezultate pe rezultatele preconizate, evaluand diferentele si intervenind asupra
cauzelor atunci cand acest lucru se impune.
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Mecanisme control:

- Promovarea filozofiei prevenirii ,, bine de prima data ,,
Nota:

,Bine de prima data” are in vedere analiza atat a intrarilor in proces cat si a iesirilor
acestuia. Cu cat alocam mai mult timp analizei intrérilor in proces si a interventiilor asupra
conformitatii i a eficacitatii acestora cu atat resursele consumate pentru atingerea rezultatelor
preconizate sunt mai mici. Dacd ne concentram doar pe iesirile din proces invocand lipsa de
timp si aplicandu-I pe ,merge si asa” vom constata ca vom consuma de 10 pana la de 20 de
ori mai mulfi bani, efort i alte resurse fata de analizele si evaluarile intrérilor in proces.

- Aplicarea metodologiei DEMING (P.D.C.A.) — mentionata de actualele standarde ISO;
- Cresterea abilitatilor organizationale privind organizarea, planificarea si controlul
proceselor;

- Realizarea de analize documentate in Echipa de proces — ,Calitatea rodul efortului
colectiv”, in viziunea JURAN;

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

Mecanisme control:
- Promovarea imbunatatirii continue;
- Actiuni eficace de mentinere a rezultatelor;
- Standardizarea implementarii rezultatelor si a elementelor de ,buna practica”;
- Imbunatatire radicala prin utilizarea PDCA si a obiectivelor |a nivel de organizatie;
- Utilizarea creativitatii si a imaginatiei in conducerea organizatiei.

9. Decizii fundamentate pe pareri si opinii.
Principala cauza: Sistem de comunicare si raportare ineficace,

Mecanisme control:
- Stabilirea indicatorilor de performanta la nivel de SMC, functii relevante management,
procese 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, deci inchideri),
- 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
minut” ;
- Stabilirea deciziei manageriale in baza informatiilor (in cunostinta de cauza);

10. Birocratizarea excesiva,

Principala cauza: Documentarea organizatorica si functionala,

Mecanisme control:
- Proiectarea organigramei avand in vedere modul de administrare a proceselor si a
interactiunilor acestora (interactiuni de tip lant valoric si ierarhic);
- Eliminarea timpilor morti in analiza, avizarea i aprobarea documentelor;
- Orientarea pe informatiile documentate nu pe documentele in sine;
- Elaborarea de documente organizatorice, functionale si operationale simple,
prietenoase si usor de aplicat;
Nota:
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Aplicarea principilului marelui preot Decenu pentru reguli astfel, o regula era buna daca
era inteleasa in vederea aplicarii in timpul dacic echivalent a 10 minute din ziua de azi. Pe
baza reqgulilor stabilite si a legilor lui Zamolxis, Deceneu pune bazele Daciei mari.

- Proiectarea sistemului de raportare care sa contina informatii relevante cu privire la
performanta organizatiei, sa fie citit si inteles ,la minut” si sa accentueze problemele, adica,
problemele sa ,sara in ochi”;

- Stabilirea unui sistem de pregatire, planificare si control pe intervale de timp clar
stabilite. Pregatirea, planificarea si controlul nu se face in timp real prin mail, telefon mobil sau
alte gageturi care submineaza abilitatile organizationale in acest sens.

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 — calitétii,

- Pierderea increderii actionarilor si a salariatilor in managementul organizatiei.
Firica Popa

10.12.2002, actualizat in 06.01.2015
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