AUTOEVALUAREA SMC PE BAZA CRITERITLOR UNUI MODEL DE
EXCELENTA

BINDILEU lustina Ralucal, NICA Roberto?

Conducatori stiintifici: prof.dr.ing. Irina SEVERIN

REZUMAT: Lucrarea isi propune o autoevaluare a companiei SC OVERLAND GRUP
SRL, cu domeniul de activitate costructii, urmarind criteriile modelului de excelenta EFQM
2010. Se completeaza fisele de evaluare pentru fiecare criteriu asociat si se traseaza
diagrama RADAR, iar pentru rezultatele cu potential maxim de imbunatétire se propune un

proiect specific.

Din analiza efectuata, potentialul de imbunatatire maxim este asociat factorului

”Managerierea parteneriatelor externe”.

CUVINTE CHEIE: model EFQM, diagrama RADAR, criterii, rezultate, factori.

1 INTRODUCERE

Lucrarea propune o abordare de tip cauzal intre

demersurile organizatiei si respectiv rezultatele
obtinute. Abordarea se bazeaza pe o suma de
subcriterii corelate si relationate cu rezultatele

previzionate cu scopul imbunatatirii performantelor.

Fiecarui criteriu sau subcriteriu si respectiv
scordarii acestuia, 1i corespunde o situatie concreta/
reala din Organizatie, de cele mai multe ori aceasta
fiind sustinuta cu dovezi obiective.

Completarea matricelor de evaluare se face
apreciind indeplinirea fiecarui subcriteriu al
modelului din trei perspective:

1. Perspectiva abordarii de catre
organizatie a respectivului subcriteriu:
- Exista o rationalitate in abordare;
- Abordarea implica procese distincte;
- In stabilirea nevoilor se iau nevoile factorii
interesati (stakeholders) relevanti;
- Suportda imbunatatiri, rafinari, revizii;
2. Implementarea efectiva:
- Implementarea in toate zonele afacerii;
- Implementarea este structurata si suporta
modificari de-a lungul timpului;
3. Evaluare si rafinare:
- Masuréri periodice asupra calitatii
implementarii;
- Masurile sunt cele corecte pentru
organizatie,
- Utilizarea potentialului creativ al
organizatiei pentru Imbunatatirea modului
de abordare a subcriteriului respectiv.
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Exista matrici diferite de autoevaluare
particularizate pentru factori si rezultate.

Pentru rezultatele organizatiei sectiunile de
evaluare vizeaza urmatoarele:

1. Relevanta si posibilitatea de utilizare

a rezultatelor:

- Scopul si relevanta rezultatelor obtinute;

- Integritatea rezultatelor;

- Segmentarea rezultatelor pe zone relevante
ale afacerii;
2. Performante:

- Indicatori;

- Tinte;

- Evolutii ale rezultatelor;

- Benchmarking;

- Cauzalitatea existenta intre rezultatele
obtinute si eforturile facute de organizatie;

- Sustenabilitatea Tn timp a rezultatelor.

In urma completarii matricilor trebuie
mentionate punctele tari ale organizatiei, arii cu
potential de imbunatatire (punctele slabe), precum
si o serie de recomandari sau aspecte de ameliorat
pe viitor.

In urma aplicarii modelului rezulta starea de
fapt a organizatiei in raport cu criteriile considerate
(EFQM) si se intocmeste o centralizare a
rezultatelor obtinute si matricea dintre rezultate si
factori.

2 STADIUL ACTUAL

Indiferent de domeniu de activitate,
dimensiune sau maturitate, o organizatie trebuie sa
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isi defineasca un cadru de management pentru a
supravietui si a avea Success.

Organizatia alege, ca referinta, pentru
abordarea unui sistem de management al calitatii,
familia de standarde SR EN 1SO 9001:2008 si SR
EN 1SO 9004:2010.

O etapa superioara este raportarea la un model
de excelenta.

Modelul de Excelentd al EFQM a fost introdus
la Tnceputul anilor 1990 pentru a servi drept cadru
pentru evaluarea organizatiilor pentru Premiul
European al Calitatii. In prezent, este cel mai
utilizat model organizational in Europa si sta la baza
vastei majoritati a Premiilor Calitatii nationale si
regionale, inclusiv a Premiului Romén al Calititii
J.M. Juran si a altor premii, cum ar fi cel japonez
sau american, care desi au alta abordare, prezinta
criteriile similare.

Modelul European al Managementului Calitatii
este, in mod esential, un model de autoevaluare,
adicd un instrument de apreciere si un instrument de
management al performantelor organizatiei. Ajuta
atat la cunoasterea situatiei in care se afla
organizatia, ct si pentru a-i da o noud orientare in
concordanta cu principiile managementului calitatii.

Diagnosticarea situatiei si perfectionarea sunt
doua aspecte complementare ale unui intreg
constituit de catre model. Din preocuparea pentru
perfectionare decurge necesitatea de a analiza care
sunt punctele forte si punctele slabe ale organizatiei
si pornind de la informatiile obtinute este posibila
punerea in functiune a planurilor de Tmbunatatire ce
sunt conduse cétre ariile mai critice.

Modelul European al Managementului Calitatii
se compune din noua criterii reunite in doud mari
grupuri: factori (premise) si rezultate. Primul grup
de criterii revine factorilor cauzali a ciror efecte se
materializeaza prin intermediul celui de-al doilea
grup de criterii.

Criteriile se afla in interdependentd nu numai
intre ele, ci si cu Intreg modelul Tn ansamblul sau.
Fiecare criteriu se compune din diferite subcriterii,
acestea impartindu-se la randul lor pe diverse arii de
diagnostic.

Utilizarea autoevaludrii agsa cum este
prezentata si in Modelul European poate avea
urmatoarele avantaje pentru organizatie:

o este globala si de aceea permite abordarea
tuturor aspectelor si a relatiilor dintre ele;

e reuneste diferitele componente ale
managementului calitatii intr-un model

sistemic;

o informeaza cu date si fapte certe care este
stadiul organizatie la un moment dat;

e ajutd la formarea §i coeziunea
personalului;
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e descopera ariile critice ale organizatie;

e ajutd la aflarea situatiei in care se afla o
unitate fata de alta;

e este un instrument de motivare, mai ales

ca faciliteaza obtinerea rezultatelor si definirea
planurilor de perfectionare ce pot fi dezvoltate de
catre propria unitate.

Orice evaluare are intotdeauna in atentie un
element central, si anume perfectionarea continua,
ale carui faze critice sunt planificarea si executarea
actiunilor din cadrul planului.

De aceea, dupa inchiderea unui ciclu de
autoevaluare trebuie sa se caute raspuns la
urmatoarele Intrebari:

- Ce puncte forte s-au identificat?

- Care din punctele forte necesita a fi
dezvoltate si folosite la maxim?

- Ce arii de imbunatatire se considera a fi
de maxima importanta?

- Care sunt ariile de imbunatatire care nu
reprezinta obiectul unei actiuni de

perfectionare?

- Cum se realizeazi continuitatea actiunilor
de perfectionare care s-au definit?
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Figura 1 — Descrierea schematicd a Modelului
European al Managementului Calitatii

3 STUDIUDE CAZ

Proiectul doreste autoevaluarea bazata pe
modelul de excelentd EFQM 2010, al organizatiei
SC OVERLAND GRUP SRL, cu domeniul de
activitate in constructii civile si industriale, cod
CAEN 4120.

Sediul acesteia se afla in localitatea
Darmanesti, strada Nemira, Nr.48, judetul Bacau,
infiintatd in anul 2004, cu un numar de 17 angajati.

In prezent, societatea este angajati in proiecte
complexe, lucrarile solicitate firmei fiind



preponderent din domeniul petrolier si al
constructiilor.

Interesul pentru calitatea serviciilor a condus la
implementarea si dezvoltarea unui sistem de
management al calitatii care este conform cu SR EN
ISO 9001:2008 ed.4, management de mediu
conform SR EN ISO 14001:2005/ed.2 si
management al sdnatatii si securitatii ocupationale
conform SR OHSAS 18001:2008.

Totodata, Organizatia respecta cerinte
referitoare la protectia mediului si la securitate si
sandtate ocupationala in etapele realizarii acesteia.

Pentru aceasta se folosesc toate modalitatile
posibile:

- informatii despre produs;

- proceduri si instructiuni de lucru;

- asigurarea echipamentelor si utilajelor
necesare derularii proceselor si intretinerii acestora;

- utilizarea eficienta a resurselor si reducerea
riscului procedurii accidentelor de mediu;

- utilizarea dispozitivelor de masurare
adecvate;

- metode adecvate pentru aprobarea produselor
si livrarea acestora.

Aprecierea calitatii se face pe baza unui
ansamblu de caracteristici, esentiale fiind
urmatoarele:

e constructive (dimensiuni, masa etc);

e functionale (viteza, randament,
productivitate, fiabilitate, mentenabilitate
etc);

e economice (consumuri specifice, cheltuieli
de exploatare, cheltuieli de intretinere etc);
estetice (grad de finisare, cromatica etc);

e ergonomice (confort, securitate de utilizare
etc);

e ecologice (forma, durata si grad de
poluare);

S.C. OVERLAND GRUP S.R.L, isi propune sa
fie unul dintre cei mai importanti antreprenori
zonali 1n activitatea de executie lucrari pentru
constructii, urmarind in acest sens Intarirea imaginii
sale prin calitatea lucrarilor executate, prin
imbunatatirea continud a calitatii si a imaginii
societdtii.

Aceasta ,,calitate" contribuie, direct sau
indirect, la marirea cifrei de afaceri, la pastrarea
pozitiei de piata, la cucerirea a noi nise de piata, la
imbunatatirea imaginii firmei, la cresterea Increderii
clientilor si a furnizorilor in serviciile si in
produsele oferite de firma etc.

Orientarea spre perfectiune se refera la
abordarea calitatii, atat de catre producator, cat i de
catre consumator, prin prisma idealului inteles de
fiecare.
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Cum idealul este inteles diferit si reprezinta o
individualizare a propriilor asteptari, inseamna ca si
calitatea, prin prisma orientarii spre perfectiune,
este abordata subiectiv si este definita diferit de
catre fiecare persoana fizica si juridica.

Pentru autoevaluare s-a ales primul subcriteriu
de la fiecare criteriu din model.

Tn urma studiului au rezultat urmitoarele
procente ale factorilor modelului de excelenta, ce
sunt prezentate in urmatoarele trei tabele.

Tabelul 1.Factorii modelului de excelenta
(Abordare)

LEADERSHIP OAMENIT PARTENERIATE

STRESURSE

Apribute, POLITICI §T
ments STRATEGIE
(1a) (3a)

(2a) (4a)

PROCESELE

(5a)

Demers

o Abordarea are o justificace clari

+ Abogdarea are prosessle definite

* Abandarea se sepssaieazd pe. aevalls,
pstiler imetesate.

Ingegrass

* Abordasea sprijing politica si stategia. 35%

*  Abondarea este legatd de alte aborddn.
dupd caz

40%

Abordare

TOTAL 30% 40% 40%

Tabelul 2.Factorii modelului de excelenta
(Implementare)

LEADERSHIP OAMENII | PARTENERIATE

SIRESURSE

Elez Atribute.
mente

POLITICI $1

STRATEGIE
(1a) (3a)

(2a) (42)

PROCESELE

(32)

Puse i aplicare. 20% 20% 30% 25%

*  Abordarea este pusd in aplicare.

Sztematis,

*+ Abordarea csie implementad fig-un
mod structurat cu metode, tile penimu
desfasurare. acesten fiind executate sl 0%
plasificats solid

20%

TOTAL 20% 20%

Implementare

Tabelul 3.Factorii modelului de excelenta

(Evaluare)

LEADERSHIP OAMENH | PARTENERIATE

SIRESURSE

Atibute, POLITICT ST
mente STRATEGIE
(1a) (3a)

@ a)]

PROCESELE

(5a)

* Mivwwsa peiedich 2 cficisuel
. M periedich 3 cHEEE 30% 25% 30% 35%

mplementin
* Masmile selectate sumt potrivite

* Seidentifich csle mai bune prostici i 13% 25% 30% 20%
it de bt

* Reaultaiele b wina sdami st
pena ideatifice  priiitzs, Rlanisa 10% 20% 2% 10%

5t eaplements imbandtiinle
S [TOTAL T 20 bE; 0

TOTAL GENERAL

In urma studiului au rezultat urmatoarele
procente ale rezultatelor modelului de excelenta, ce
sunt prezentate in urmatoarele tabele.




Tabelul 4.Rezultate model de excelenta

Tabelul 6. Politici si strategii

CRITERIU PUNCTE FORTE PUNCTE SLABE RECOMANDARI
Ele- Atribute REZULTATEIN | REZULTATE IN REZULTATE IN REZULTAIE
mente RAPORT CU RAPORT CU RAPORT CU CHEIE ALE POLITICT SI| - declaratia de politicd, - declaratia de politicd mu este|-  schimbarea modului de
CLIENTI ANGATATH SOCIETATEA FERFORMATEI STRATEGIE - obiectivele organizatiel pentru anul in | respectatd in totalitate colectare 2 feedback-urilor
‘ORGANIZATIEI (72) (8a) ®a)
(63) 2a)  Politicile i curs - politica de pret acoperd doar ariile | (dezvoltarea unei aplicatii)
v Teniale sut posifive 1/ s it strategia sunt bazate|- lita interesclor §i preocupdrile| de clienti cu un nivel mai mare de |- angajarea unel persoane
'“’:il;“ﬂ”““’“ﬁ bk, ot s0% 0% 55% 10% pe nevaile prezente si | stakeholderilor cerinte responsabile 5 serioase In
viitoare  si  pe|- date concrete findamentate pe baza|- fredback-urile se concretizeazd | vederea obtinerii unor rezultate
o asteptirile  tuturor | feedback-urilor clientilor actuali s a| discretionar sigure i concrete in ceea ce
@ *  Obiectivele sust atinse % o 559 o PR . : . - N _— ;- T
E D— 33 0% % 30% partilor interesate chestionarelor  difuzate pe piata din|- rata de rispuns a clientilor este | priveste raspindirea
g | Come domeniu relativ scazutd. chestionarelor
é ©  Remltatele sunt comparabile cu altele
30/ sau reultatele comparabile cu eale 0% - . 150 - investirea in echipamente de ultimd
reemoseute ‘World Class” ale celoy yazi
[P p— generae pentru a putea onora o arie mai
Cauzs. Y
*  Rerultatele surt canzate de abordare 30% 25% 20% 10% mare de fucrdri
4 TOTAL 3 B % W% In criteriul Iegat de “OAMENTI”, organizagiile
- excelente conduc, dezvolta si elibereaza intregul
¢ R e e potential al personalului, la nivel individual, de
domnlr rlerante 0% 3% 5% 0% hini f ot |
 Reoiods nat e i med echipa sau organizational.
corespunzitor de ex. de cifre client, prin
afaceri
TOTAL e i o o Tabelul 7. Oamenii
TOTAL GENERAL il o B W CRITERT FUSCIE FORTE FUNCIE SLAEE TECOVANAR
OAMENII - qursuri de pregitire - activitii spontme intre| - frecvenfare examianirii
AVénd il’l ve dere pro Centaj ul Ob‘ginut il’l urma 3a) Resursele umane| - feedback dinpartea angajatilor in departamente, competentelor ~fiecarer
o . - - - I sunt planificate, urma chestionarelor de opinie - angajatii m valorificd ceea ce fimetii,
autoevaludrii, s-a decis ca pentru fiecare criteriu Tn - , ’ A , ,
o .. administrate si| - recrtasn prm afisarea au invaat - implicarea personalulut
parte sa se expliciteze care sunt punctele forte, . _
imbunatitite competentelor pe site

slabe, dar sa se faca si cateva recomandari, astfel
incat sa se poata realiza o imbunatatire.
Pentru “LEADERSHIP”, conducatorii/ liderii
trebuie sa conceapa si sa dezvolte misiunea,
viziunea, valorile si etica si sd joace rolul de modele
ale culturii excelentei. Tn tabelul 5 sunt prezentate
punctele forte, slabe si recomandarile.

Tabelul 5. Leadership

valorile §i etica 5 joac
rolul de modele ale

culfurii excelentei

- codul de conduiti

- figh de evaluare a competentelor.

segulile interme
- flg o evime =
completeazd supeficial

- codul de conduit m este

respectat egal de toff angajati

CRITERIU PUNCTEFORTE PUNCTE SLABE RECOMANDARL
LEADERSHIP - decaratia de politicd a calitéti - pu i valoare eforturile, | - mbunitifirea

la)  Conducitorii/| - fisa postulu, implirile §i  remltatele colabordri

liderii demvoltd| - regulament itern privind modul personalulu it comumicr in interforul
misiunea,  viziunea, de desfasurare a activititilor - om0 respectd o totalitare organizafiel

Al doilea criteriu din modelul de excelenta este

cel legat de “POLITICI SI STRATEGII”, in care

trebuie tintite toate partile interesate si sa se tind
cont de piata si de sectorul in care opereza.
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- evaluare amuald a compefentelor

angajatilor
- fisa posfulut
- constructia de echipe
mobilizarea  oamenilor  prin
participarea 2 evenimente
caritabile

Criteriul legat de “PARTENERIATE SI
RESURSE?”, tine cont de planificarea si gestionarea

Tabelul 8. Parteneriate si resurse

parteneriatelor externe, de furnizori si de resursele
interne cu scopul de a spriijini politicile, strategiile
si procesele.

avantajos pentru ambele pirti

- Colaborare intre parteneri bazate
pe cerintele clientilor rezultate din
analiza de piatd (chestionar)

- Aplicarea crclului de imbun3titire

continud pentru furnizori

singur furmizor

CRITERIU PUNCTE FORTE PUNCTE SLABE RECOMANDARL
PARTENERIATE  SI| - Alegerea partenerilor dintre cei| - Colaborarea cu wn singur| - Identificarea wnor alfi
RESURSE mi b i owma umi furnizor potentiali fumizori cu
4a)Managerierea benchmarking i vedersa| - Vulnerabilitatea mei capabilitatea de onorare
parteneriatelor externe dezvoltiri  umi  parteneriat dependente fucrdrii cu wn a produselor [a timp

- Evaluarea  periodicd

pamtm 2 evam
potentialele  probleme/

riscuri

Pentru “PROCESE”, organizatiile trebuie sa le
conduca si sa le imbunatateasca, cu scopul de a
satisface pe deplin si a genera valoare din ce in ce
mai ridicata pentru clienti si alte parti interesate.




Tabelul 9. Procese

“REZULTATELE IN RAPORT CU
SOCIETATEA”, masoara perceptii asupra
organizatiei si trebuie sa arate influenta benefica a

CRITERIU PUNCTE FORTE PUNCIE SLABE RECOMANDARI acesteia.
PROCESELE - hartaproceselor este bine definitd | - lipsa indicatorilor deproces, | - utilizarea  concepfului
51 Procesele sumt| - pirtile interesate sunt identificate, | - nu sunt stabilite timtele de SIX SIGMA. T N -
abelul 12. Rezultate in raport cu societatea
concepute | - existenta standardelor SRENISO performantd § _ p _
manageriate sistematic 9001:2015 Sistem de management (RITERIY PUNCTE FORTE PUNCTE SLABE RECOMANDRI
o caltif, management de medi REZULTATE  IN| - In vome sondaelor, remulfh cd) - [nowema Docrdrilor executate, | - 8¢ dorete sporieen
o SROEN 150 RAPORT (U ogmizaweoreatierpidil]  renlti w g ridict de|  miswilords Squrantiin
14001:2005/ed 2 § t . . L
)f_ E? mmg@_ SOCIETATEA solicitirile exteme actidentare §f imbolnivire cadrl efectuinii Wi
d it seeurititi .
oot conform SR OHSAS §9) Mimritori ale| - In vederea realiziri luerirlor| - Avind In vedere medil 5| luerdi
18001:2008. percepti politied de mediu este repectatd]  materialele o0 e %) - Aplicares wnel metode
o strictete (avind implementat|  looreazd, echipamentele % de eficintizre 2
“REZULTATELE IN RAPORT CU SRENISO 14001:2005/e8.) ez ma sepede Gt este| ol materdelor.
CLIENTII ORGANIZATIEI”, masoara si obtin g e i B o
rezultate deosebite cu impact asupra clientilor. A e I e —
A . .. commiate materizle n vedersa obtinerii
Tabelul 10. Rezultate in raport cu clientii - _ - o
organiza‘giei - Orgmizafiz este mentionsti | stadiudus fnal ol et (Fise
CRITERIU PUNCTE FORTE PUNCTE SLABE RECOMANDARI articolele de prest, avind o relafte|  de casare a materialelor)
EMWE N - bt jom sdum - homasieorsahatl - Cildren gedhi & puternic cu avoritile relevante| - Nu se aplic ecilaren
RAPORT CU CLIENTL impresiilor clientilor cuotind faptul ¢ nele satisfactie al clientilor 3 ) )
§1 I comportament efic.
ORGANIZATIEI - Site aeesibil ce acoperd o gami produse m erau nsofite de solicitarea ) !
fa) Misurarea largd de mformafil In cgea e documentatiz tehnicd oportunitifilr ~ de
perceptiel priveste orgamizatia i politieile| - Trainmguri pentru servicille mbnétitire in “REZULTATELE CHEIE ALE
sy | e s ekl PERFORMATEI, se obtin in urma masurdrii
- " . - . > b 1
" omin o dal ) pc & o elementelor agreate in politicile si strategiile sale.
legated cu noj oferte 8 nol clientilor
siraegii de aropeice & ctarlor . .
- Tabelul 13. Rezultate cheie ale performantei
B b e d (RITERIU PUNCTE FORTE PUNCTE SLABE RECOMANDARI
gt I vederea obfneri REIULTATE CHEIE| - locodraes amald o bugehnl| - Refa wocoesului mosteenact| - lmplementase  wmor
wilor corine § it ele ALE PERFORMATEI stailt f dnceputul fiecirui an oo definfd devizimea 5| metode, el Dnckt
%) Remltate chele| - Remliat e mdiwilr)  isiines oroamizatie orgamzatia s devind
T asteptate ale| conturlor i venitur reslzate de| - Orgenizatia mu acoperd toatf | lder de piatd ondld g
“REZULTATELE IN RAPORT CU 9 ‘ S I Eop A TLEL &
ANGAJATII”, masoara si obtin rezultate ale performiri 0 firmd specalizaté o & op emtid)  d omomd e
perceptiel acestora. - Regectares legislatiel mvigoare | compettod ¢z reprenintd o) amenintii din partea
N .o - Renifate pontiveals controalelor|  posbild amenmizeinprezent|  ltor organizen
Tabelul 11. Rezultate in raport cu angajatii B o T
CRITERID FINCTEFORTE FONCTE SLABE RECOMANDARI §t fupectilor realizae [ mvelul| st vitorul apropiat - Revimirea  tretd 2
REZULTATE IN| - Organizarea de reumimi delueruin| - Fimamufaceasigwrinmedicale | - Se doregte ca in vitoml .. e
RAPORT cu care fiecare angajatisipoate exprima private si de viatd apropiat sd se incheie o ﬁEEHﬂlJ depmmmt Vizimt 5] gt
ANGAJATIL Iiber opinille si poateofafio metodd| - Obiectivele persomale mu sunt politi  de  asigurare M
7a)Misurarea perceptiei de imbunititire a prestarii de servicii concrete 5l complete medicaldi s de viatd ’ Cuma'sterea Elaﬁl :
- Aplicarea  STIM-unlor  pentru subventionati cel putn elememelor ChEIE ale
personalul angajat, care prezintd o 30% de organizatie
idee care poate fi implementati § pﬂfﬂfmiﬁi
care poate aduce profit organizatisl
in uma acestora acordindu-se o
primd
- Tnurma focus snupurior, a rezultat
ci anggjath sunt multumid de 5 CONCLUZI I

condiile de mnmed s de
valorificarea corectd a capacitatilor
fiecaniia

- Acordarea de bonificatii in umma
depdsini targetului organizatiel

- Se pun la dispozitie progame de

formare

68

In urma studiului efectuat la organizatia SC

OVERLAND GRUP SRL in vederea autoevaluarii
pe baza modelului de excelentda EFQM 2010 si al
parcurgerii acestuia, a rezultat urmaroarea evaluare,
prezentata in figura 1.




In urma analizei acestuia se poate vedea ci
CRITERI Fualuarea acordati  Pondere EFQM punctajul cu cel mai mare potential de imbunatatire
este factorul 4 si anume “Parteneriate si resurse”.
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Figura 2. Rezultatele autoevaluarii organizatiile mari, cat si de cele mici si

mijlocii.

Pentru a masura succesul eforturilor de EFQM imbunatiteste continuu
imbunatatire a performantelor, diagrama RADAR serviciile furnizate membrilor si pune
constituie esenta modelului. accentul 1n special pe crearea unei cooperari

RADAR, inseamna mai mult decat un model efective intre membrii sai, pentru a
teoretic de management. Acesta cuantifica si identifica si cunoaste cele mai bune
monitorizeaza scorul corespunzator performantelor, practici, si pentru a perfectiona modurile de
reprezinta baza pentru evaluare si furnizeaza datele abordare care asigurd imbunétatirea
interne de referintd care permit managementului de continud, excelenta si competitivitatea.
varf sd dezvolte o strategie performanta. Acesta este
prezentat Tn figura 2. 6 BIBLIOGRAEIE
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Figura 3. Diagrama Radar bazata pe rezultatele

autoevaluarii pe baza modelului de excelenta
EFQM
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