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REZUMAT: Sistemul de Management al Calitatii (SMC) ajuta organizatiile s mentina si sa
dezvolte un nivel adecvat de calitate a produselor si serviciilor. Scopul evaluarii gradului de
maturitate al unei organizatii este de a monitoriza in mod continuu activitatile desfasurate si
asigurarea unui management eficace si eficient al resurselor si proceselor organizatiei.
Nivelele de maturitate sunt folosite pentru a descrie un mod de evolutie pentru o organizatie
ce vrea sa-si imbunatateasca in mod continuu procesele. Existd 5 nivele de maturitate: Initial,
Coordonat, Definit, Coordonat cantitativ, Optimizat. In aceasta lucrare s-a realizat un studiu
de caz bazat pe un chestionar de evaluare privind gradul de maturitate al unei organizatii. in
urma raspunsurilor primite, s-a constatat ca organizatia se afla la nivelul 4 de maturitate, avand
abilitatea de a-si imbunatati procesele si aflandu-se Tntr-o dezvoltare continual0 randuri (Font:
Times New Roman, 10 puncte, Indentare Stanga si Dreapta: 10 mm). Formatul lucrarii trebuie
sd respecte cerintele referitoare la formatul paginii si la stilul ales (indicat intre paranteze),

precum si toate detaliile prezentate mai jos.
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1 INTRODUCERE

Maturitatea unui sistem de management al calitétii
implementat intr-o  organizatie consta 1in
capacitatea acesteia de a lucra eficace si eficient
pentru a obtine un succes durabil.

Dupd cum defineste standardul SR EN ISO
9000:2006 [2], ,Sistemul de management al
calitdtii este parte a sistemului de management al
organizatiei orientatd catre obtinerea rezultatelor,
in raport cu obiectivele calitétii pentru satisfacerea
necesitatilor, asteptarilor si cerintelor partilor
interesate”.

Tntr-o organizatie maturi, obiectivul de baza este de
a stabili un nivel adecvat al calitatii produselor si
de a analiza problemele existente ale proceselor.

2 NOTIUNI GENERALE

Maturitatea proceselor este masura in care un
proces specific este bine definit, masurat, controlat
si gestionat eficient.

In cadrul unei organizatii este important si se
ajunga la un grad de maturitate adecvat si la un
nivel cat mai nalt de constientizare a calitatii
aplicand instrumente de masurare, analizd si
imbunatatire. Un sistem de management al calitatii
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implementat urmareste si asigure cat si sa
controleze calitatea. Existd mai multe definitii ale
conceptului calitate, se poate defini ca o realizare a
corespondentei  intre  asteptarile, cerintele
consumatorilor si caracteristicile produsului.

Asigurarea calitatii se efectueaza de catre o echipa

procesele.

2.1 Cele cinci nivele de maturitate ale unui
Sistem de Management al Calitatii

Cele cinci nivele se pot extinde, personaliza dupa
cum este necesar. Acestea definesc o scara pentru a
masura maturitatea proceselor unei organizatii si
pentru evaluarea capabilititii acestora. In organizatie
se identifica nivelul curent de maturitate, se
analizeazd punctele tari si punctele slabe, se
urmaresc performantele proprii si se analizeaza in
raport cu cerintele specificate.

2.1.1 Nivelul 1 — Initial

La nivelul initial, organizatia nu oferd un mediu
stabil pentru dezvoltarea si mentinerea proceselor.
Succesul se bazeazd pe o echipa eficienta si un
management bine planificat.

Organizatiile la nivelul 1 realizeaza produse care
functioneazd desi depadsesc bugetul si termenul
limita. Succesul poate fi dobandit in organizatie
doar daca la proiect lucreaza aceeasi echipa.
Capacitatea fiecarui individ este baza nivelului 1 de
maturitate.

2.1.2. Nivelul 2 — Coordonat

La nivelul 2 de maturitate, politicile de gestionare
a proceselor sunt stabilite. Experienta anterioara
este baza gestiondrii si planificarii proceselor. Un
proces de succes este documentat, instruit, masurat
si poate fi imbunatatit.

Procesul se afla sub controlul sistemului de
management, urmand planuri ce se bazeaza pe
performanta proiectelor anterioare.

2.1.3. Nivelul 3 — Definit

La nivelul definit, procesele sunt
dezvoltate, mentinute si documentate. Procesele
stabilite sunt folosite pentru a ajuta managerii si
personalul pentru a efectua procese mai eficiente.
Activitatile proceselor organizatiei se afld sub
responsabilitatea unei echipe. Un proces bine
definit se caracterizeaza prin criteriile de pregétire,
intrari, standarde, proceduri pentru efectuarea
lucrarilor si criterii de finalizare.
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Procesele se bazeaza pe o intelegere comuna, la
nivelul Intregii organizatii a activitatilor si a
responsabilitétilor.

2.1.4. Nivelul 4 — Coordonat cantitativ

La nivelul 4 de maturitate, organizatia stabileste
obiectivele calitative pentru produse cat si pentru
procese. Procesele nivelului 4 devin previzibile
deoarece functioneaza in limite masurabile.

Acest nivel permite unei organizatii sa anticipeze
tendintele 1n procese si calitatea produsului;
procesele fiind stabile cat si masurabile, cauzele
variatiilor vor fi identificate intr-un timp relativ
scurt. Cand limitele cunoscute ale proceselor sunt
depasite, se iau masuri pentru a corecta situatia.

2.1.5. Nivelul 5 — Optimizat

La nivelul 5 de maturitate, organizatia este
concentrata pe procesul continuu de imbunatatire.
Organizatia are ca scop identificarea punctelor
slabe si consolidarea procesului de productivitate,
prevenirea aparitiei neconformitatii. Inovatiile care
exploateaza cele mai bune metode de dezvoltare
sunt transferate in intreaga organizatie.

Punctul central al nivelului 5 de maturitate este
evitarea pierderilor. Se urmdreste eliminarea
rezultatelor nedorite si Imbunétatirea proceselor.

Procesele organizatiilor de nivel 5 sunt intr-0
continud Tmbunatitire deoarece aceste organizatii
fac 1n permanentd eforturi pentru a dezvolta
procesele de performanti. Imbunatatirile proceselor
sunt planificate si gestionate in mod continuu.

3 DEZVOLTARE PRIN NIVELE DE
MATURITATE

Prin controlul la nivelul proceselor,
organizatiile pot atinge imbunatatiri progresive in
maturitate. In timp ce organizatia atinge obiectivele
specifice nivelului de maturitate, beneficiile aduse
de imbunatatirea proceselor cresc considerabil.
Este ineficienta trecerea simultana peste mai multe
niveluri de maturitate deoarece fiecare nivel
formeaza o fundatie necesara pentru urmatorul.

Imbunatitirile in cadrul proceselor pot
avea loc oricand, chiar si Tnainte ca organizatia sa
fie pregititd sa avanseze la urmatorul nivel de
maturitate. In organizatii, procesele ce nu au o
fundatie stabila pot esua rapid, in punctul unde sunt
cel mai solicitate.



4 STUDIU DE CAZ

Pentru a determina nivelul de maturitate la
care se afla o organizatie si cum poate imbunatati si
inova produsele si procesele se poate folosi unul
dintre sistemele de evaluare a gradului de
maturitate. Exista 3 sisteme de evaluare a gradului
de maturitate si anume: Onemind Maturity Model,
PRINCE 2 Maturity Model, P3M3 Portofolio,
Programme and Project Management Maturity
Model.

Utilizarea unui model de maturitate ofera
organizatiei posibilitatea sa 1si evalueze metodele,
procesele in raport cu cele mai bune practici de
management.

in cazul in care o organizatie apeleazi la
evaluarea nivelului de maturitate 1i vor fi asigurate
urmatoarele beneficii: cunoasterea nivelului exact
de maturitate la care se afla In acel moment,
primeste recomandari precise privind modul de
imbunatatire al punctelor slabe, se poate compara
nivelul de maturitate cu cel al altor organizatii sau
cu alte parti ale organizatiei proprii, imbunatatire
majord a autoevaludrilor, un set consistent de
chestionare si punctaje, un set independent de
repere.

Onemind este un sistem de evaluare a

gradului de maturitate ce aduce schimbari
organizationale de succes. Acesta urmareste
imbundtitirea $i  monitorizarea  maturitatii

manageriale a organizatiilor.

Este un pachet complet, conceput pentru a
integra disciplinele de leadership si management
care sunt esentiale pentru succes, incurajeaza noi
moduri de a gindi despre schimbarile
organizationale si pentru a obtine rezultate
remarcabile.

Metodele Onemind sunt riguros Tncercate,
testate si acreditate independent pentru a se asigura
ca acestea nu sunt doar inovatii semnificative, ci se
bazeaza si pe un cadru solid si sigur. Abordarea
Onemind se ocupad de intreaga imagine, de
proiectarea procesului si planificarea necesarad
pentru intelegerea, proiectarea si implementarea
imbunatatirilor optime.

Diagnosticarea automatd Onemind este o metoda
unicd, cu costuri reduse, care permite evaluarea
independenta a probabilitatii succesului unui
proiect, program de-a lungul intregii sale vieti si
evidentiazd aspectele care necesita a fi
imbunatatite. Rezultatele evaluarii sunt stocate intr-
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o bazd de
benchmarking.

PRINCE 2 Maturity Model este conceput
pentru a permite organizatiilor sa-si evalueze
gradul de maturitate utilizand metodele acestui
sistem. Acest model se bazeazd pe gestionarea
proiectelor intr-o organizatic si este conceput
pentru a permite organizatiilor sd evalueze
maturitatea, pentru a intelege punctele cheie care
fac parte dintr-un proces organizational eficient,
identifica  practicile cheie care trebuiesc
Tncorporate in cadrul organizatiei, pentru a atinge
nivelul de maturitate urmator si a Intelege ratiunea
din spatele chestionarului de evaluare.

P3M3 Portofolio, Programme and Project
Management Maturity Model este, ca si Onemind
Maturity Model si PRINCE 2 Maturity Model, un
sistem de evaluare a gradului de maturitate.

date si pot fi utilizate pentru

Folosind chestionarul de evaluare a
gradului de maturitate PRINCE 2 Maturity Model
in cadrul unei organizatii ce activeaza pe piata
financiard din Roméania in domeniul procesarii
tranzactiilor cu carduri S-au analizat raspunsurile la
urmatoarele Intrebari:

I: Cum se fac intelese valorile, viziunile in
organizatie?

R: Organizatia se bazeazd pe Leadership mai
exact aceasta detine abilitatea de a crea o viziune
clard; capacitatea de a impartasi viziunea cu ceilalti
si de a-i motiva sa o urmeze.

I Organizatia anticipeazi potentialele
conflicte care pot apdrea datoritd necesitatilor si
asteptérilor diferite ale partilor interesate?

R: Conflictele care pot apirea in cadrul
organizatiei nu pot fi anticipate, dar aceasta detine
abilitati de controlare si rezolvare a conflictelor
fiind aspecte importante pentru asigurarea
succesului organizatiei.

T: Cum are loc evaluarea furnizorilor pentru a
se asigura ca produsele/resursele pe care acestia le
furnizeaza indeplinesc asteptarile organizatiei?

R: In cadrul organizatiei se evalueazi o serie
de criterii bine definite precum: calitatea
produselor furnizate, nivelul preturilor, termenul de
livrare al produselor, servicii suplimentare oferite
la livrare, garantii acordate la cumparare, termene
de platd, acordare de asistentd in utilizarea
produselor.

I: Prin ce metodi organizatia cauti si
imbunatateascd continuu eficacitatea sistemului de
management al calitatii?



R: Organizatia foloseste feedback-ul pentru a
imbunatatii continuu diferite aspecte. Se ia in
considerare feedback-ul primit de la angajati,
colaboratori, clienti.

T: Se intreprind actiuni pentru diminuarea
riscurilor sau  planuri  privind = situatiile
neprevazute?

R: Exista sesiuni de evaluare in cadrul carora
se identificd si analizeaza riscurile, se stabilesc
termene limitd si responsabilititi In vederea
actiunilor de risc. Toate aceste informatii se
inregistreaza in Planul Actiunilor de Risc.

I: Se iau fin considerare necesititile
organizatiei de a achizitiona noi tehnologii sau de a
dezvolta caracteristicile produselor existente?

R: Organizatia a afirmat ca urmeaza sa
achizitioneze tehnologii noi in urmatoarele 30 de
zile.

I: In cadrul organizatiei a avut loc de curand o
autoevaluare? Daca da, ce s-a Tntamplat cu
rezultatele?

R: Tn urma cu 6 luni, a avut loc o autoevaluare,
iar in urma acesteia s-au renegociat contractele cu
partile interesate, s-au imbundtitit conditiile de
munca ale angajatilor, s-au prelungit contractele cu
furnizorii de incredere.

5 CONCLUZII

In urma raspunsurilor primite, organizatia
ce activeaza in domeniul financiar se Incadreaza la
nivelul 4 de maturitate, se afld Intr-o Tmbunatatire
continua deoarece isi dezvoltd procesele de
performantd si se axeazd asupra ariilor de
imbunatatire.

Standardele internationale  furnizeaza
diferite modele pentru evaluarea nivelului de
maturitate al organizatiilor, ISO 9004 fiind unul
dintre ele. Un model de maturitate poate fi folosit
ca punct de reper pentru a intelege cum
functioneaza organizatia si a identifica oportunitati
de Tmbunatatire. Daca modelul de maturitate este
inteles, organizatiile se pot folosi de acesta pentru
a evalua nivelul actual de maturitate, dar si pentru
a reusi sa avanseze la urmdtorul nivel.
Imbunatitirea nivelului de maturitate al proceselor
duce la o calitate superioard a produselor sau a
serviciilor. Iar aceasta calitate superioara va reduce
ciclul de timp si efortul de dezvoltare a produselor
sau serviciilor.
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6 MULTUMIRI

Studiul de caz s-a realizat pe baza datelor si a
experientei 1n cadrul unei organizatii ce este lider
de piatd pe segmentul financiar din Romania, in
urma unui intership pe o perioada de 6 luni.
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8 NOTATII
SMC = Sistem de Management al Calitatii
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