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SUMMARY: The paper aims to analyze and evaluate an organization that has implemented and certified
an integrated management system (ISO 9001:2015 — Management system of quality. Requirements,
respectively ISO 14001:2015 — Management system of environment), through the excellence model
EFQM. The aim of self-evaluation is to identify the weaknesses and the best practices related to the
provision of services by different service departments to two organization customers, companies in the
automotive industry, in order to the uniformity of the organization approach and the transfer of good
practices.
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1 Introducere

1.1 Obiectivele lucrarii

Organizatia analizatd este prestatoare de servicii pentru doud companii din industria auto: A si B.
Desi in cadrul organizatiei este implementat si certificat un sistem de management integrat (/SO 9001:2015 —
Sisteme de management al calitatii. Cerinte si ISO 14001:2015 — Sisteme de management de mediu),
procesele difera in functie de compania pentru care sunt furnizate serviciile.

Obiectivul lucrarii este de a propune solutii pentru eficientizarea proceselor in cadrul organizatiei
prin uniformizarea abordarilor in departamentele de logistica si respectiv de proiectare in contextul
implementarii modelului de excelentd EFQM.

1.2 Modelul EFQM

Modelul de Excelenta EFQM se bazeaza pe un set de valori europene, exprimate pentru prima data in
Conventia Europeand a Drepturilor Omului (1953) si Carta Sociald Europeand (revizuitd in 1996). Acest
tratat este validat de cele 47 de state membre ale Consiliului Europei, iar principiile sunt incorporate in
legislatiile nationale.

Existd trei componente integrate incluse in Modelul de Excelentda EFQM:

4+ Conceptele Fundamentale ale Excelentei: principiile de baza care reprezintd fundamentul esential
al obtinerii unei excelente sustenabile de cétre orice organizatie.

Cele noud criterii de excelentd sunt impartite 1n factori determinanti si rezultate:

— Factori determinanti: leadership, angajati, strategie, parteneriate si resurse, procese, produse si
servicii;

— Rezultate: rezultate aferente angajatilor, rezultate aferente clientilor, rezultate aferente societtii,
rezultate aferente afacerii.

4+ Modelul de Excelentda EFQM: un cadru conceput pentru a ajuta organizatiile sa transforme
Conceptele Fundamentale si logica RADAR 1in practica.

4+ Logica RADAR: un cadru de evaluare dinamic $i un instrument puternic de management care ofera

“coloana vertebrald” necesara pentru a sprijini o organizatie sd abordeze provocarile pe care ea

trebuie s le depaseascd pentru a-gi realiza aspiratia de a obtine excelenta sustenabila.
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Figura 1. Conceptele Fundamentale ale Excelentei [1]
Analiza proceselor organizatiei

In figura 2 este prezentata harta proceselor desfasurate in cadrul organizatiei. Procesele sunt impartite

in patru categorii:

CERINTE CLIENTI

Procese de baza — procesele care vizeaza toate etapele care contribuie la crearea de valoare adaugata a
produsului sau serviciului livrat de organizatie.

Procese de tip suport — acele activitati care creeaza premisele obtinerii produsului sau serviciului.
Procese de management — activitatile de conducere.

Procese de monitorizare si control — toate activitétile care au legatura cu proiectarea si mentinerea
sistemului de management al calitatii si/sau de mediu.
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Figura 2. Harta proceselor desfasurate in cadrul organizatiei
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3 Autoevaluarea companiilor in raport cu criteriile Modelului de Excelenta EFQM

In cadrul organizatiei s-a decis sa se realizeze autoevaluarea proceselor privind prestarea serviciilor
pentru compania A, respectiv compania B. In tabelul 1 este prezentat un extras din autoevaluarea companiei
A, iar in tabelul 2 este prezentat un extras din cadrul autoevaludrii companiei B. Cele doud anexe cuprind
punctele tari si punctele slabe identificate Tn analiza celor noua criterii ale Modelului de Excelenta EFQM.

Tabelul 1. Punctele tari si punctele slabe identificate pentru compania A

Criteriu Puncte tari Puncte slabe
1.Leadership | - Implicare In managementul calitdtii prin organizarea | - Nu cunosc in totalitate instumentele si
auditurilor interne la interval de 3 luni conceptele Managementului Calitatii
- Existd o buna comunicare cu partile interesate prin | - Este necesard imbunatatirea abilitatilor
organizarea de sedinte saptimanale de leadership
- Leadership-ul stimuleaza si incurajeazd buna | - La nivelul companiei nu existdi un
colaborare in interiorul organizatiei standard comun in ceea ce priveste
- Evaluarea rezultatelor se face saptamanal si sunt | valorile organizatiei in acord cu partile
intocmite planuri de imbunatatire pentru punctele slabe | interesate
identificate - Liderul nu are intotdeauna cunostintele
- Leadership-ul implicd partile interesate principale in | necesare pentru a raspunde rapid unei
activitatile de schimbare continua pentru Imbunatitire cerinte din partea angajatilor
2.Strategie | - Nevoile si asteptdrile partilor interesate externe sunt | - Datele de intrare determinate nu sunt
determinate la inceputul unui proiect $i sunt verificate i | intotdeauna concrete ; rezultatul final nu
modificate in urma fiecarei sedinte periodice cu acestea. | este definit corect, corelat cu ceea ce se
- La finceputul anului sunt stabilite obiectivele | yrea de fapt
strategice, iar la finalul fiecarei luni sunt analizate | . Competentele si  capabilititile
documentele de feedback din partea clientului si sunt | partenerilor interni existenti nu sunt
trasate grafice. analizate prin evaluarea cunostintelor ce
tin de activitatea pe care o desfasoara
3. Angajatii | - Sunt dezvoltate abilitdtile si competentele angajatilor | - Nivelul necesar de performanta al
prin participarea la diferite formari pentru a-si putea | angajatilor nu este definit In vederea
maximiza contributia realizarii obiectivelor strategice
- Sunt realizate sedinte de echipd sdptimanale pentru o | - Competentele angajatilor nu sunt
buna comunicare intre angajati evaluate periodic pentru a se determina
- Organizatia asigurd echilibru angajatului intre viata | punctele slabe pentru Imbunatatire
profesionala si viata personald, deoarece la finalul | (exceptand evaluarile in urma formarilor)
programului de lucru acestia nu mai au contact cu
probleme/activitati legate de locul de munca
4. - Furnizorii sunt cunoscuti si clasificati in functie de | - Furnizorii cunosc strategiile si valorile
Parteneriate | nivelul de colaborare. Datele acestora sunt cunoscute de | organizatiei si nu actioneazd permanent
si resurse angajatii care comunica direct cu acestia in conformitate cu acestea. Erorile sunt
- La alegerea materialelor pieselor pe langa proprietatile | remediate la cererea companiei, dar
de utilizare a acestuia, se tine cont si de impactul asupra | livrarea se relizeaza cu intarziere.
mediului. Similar se procedeazd si In alegerea | - Nu existd acces suficient la iluminatul
vehiculelor cu care sunt transportate produsele. natural, astfel exista necesitatea utilizarii
- Programele software utilizate beneficiaza de update | iluminatului artificial.
periodic pentru eficientizarea procesului - Nu toate modificarile facute reusesc sa
- Angajatii beneficiazd de toate programele necesare in | aducd o imbunatatire asupra procesului,
vederea realizarii activitatilor ci conduc la desfasurarea mai lenta a
activitatilor
5. Procese, | - Procesele sunt gestionate astfel incat sa fie bine | - Propriile performante nu sunt
produse si | realizate si cat mai eficient comparate cu performantele  altor
servicii - Sunt utilizate statistici lunare ale rezultatelor | companii cu acelasi profil
proceselor pentru a elimina punctele slabe identificate - La ocuparea unui post, angajatii nu sunt
- Produsele si serviciile sunt furnizate conform | pregititi in totalitate sd indeplineasca
cerintelor clientilor identificate la semnarea contractului | cerintele clientului, nu sunt autonomi
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Criteriu Puncte tari Puncte slabe
si la sedintele periodice - Nu intodeauna clientii sunt dispusi sa
- Feedback-ul clientilor este monitorizat in permanenta | i indeplineasca indatoririle mentionate
si sunt luate masuri de imbunatatire in cazul feedback- | in contract
ului negativ
6. - Dupa fiecare livrare a unui produs sau serviciu, clientii | - Existd cazuri in care livrarea catre
Rezultatele | trimit un formular de feedback completat in care se | client nu este realizatd in timpul cerut,
aferente mentioneaza dacd timpul livrarii a fost respectat si daca | deoarece in stabilirea acestui termen nu
clientilor cerintele au fost indeplinite. sunt luati in considerare toti factorii de il
- In urma unui feedback negativ din partea clientului, in | determina
interiorul companiei sunt analizate cauzele aparitiei
acestuia si propuse si implementate actiuni corective
7o - Angajatul este instruit In functie de necesitdtile | - Angajatul nu este evaluat periodic
Rezultatele | acestuia pentru a indeplini sarcinile postului pe care il | pentru a i se putea identifica punctele
aferente ocupa slabe, lipsurile acestuia
angajatilor | - Angajatii sunt informati cu privire la posturile vacante | - Conditiile de lucru nu sunt optime
aparute in companie, oferindu-i-se posibilitatea de | - Nu intotdeauna responsabilii au o
avansare comunicare eficientd cu angajatii
- Anual angajatul Tmpreuna cu responsabilul stabilesc
dacd obiectivele din anul anterior au fost atinse si
definesc obiectivele pentru anul curent.
8. - In cadrul organizatiei este integrat standardul cu | - Au aparut probleme in ceea ce priveste
Rezultatele | privire la mediu (ISO 14001:2018) prestarea serviciilor ce au avut impact
aferente - Compania are un numar mare de angajati si este in | asupra clientului final
societatii continud dezvoltare, ceea ce are un impact pozitiv
asupra societatii
- La interval de 3 luni se face instructaj de SSM
9. - Reputatia companiei este pozitivd, deoarece in urma | - Neatingerea tintei de 98% feedback
Rezultatele | realizarii unei statistici a feedback-ului s-a determinat | pozitiv
aferente un procent de 95% feedback pozitiv
afacerii
Tabelul 2. Punctele tari si punctele slabe identificate pentru compania B
Criteriu Puncte tari Puncte slabe
1.Leadership | - Se implicd personal in managementul calitdtii prin | -  Abilititile ~de leadership necesitd
efectuarea auditurilor interne ; imbunatatire ;
- Se gestioneazd asteptarile partilor interesate prin | - Lipsa atmosferei motivationale ;
intocmirea unor rapoarte saptdmanale, rezultate Tn urma | - Liderii nu oferd un raspuns rapid
sedintelor cu partile interesate ; angajatilor in momentul in care acestia
- Este realizat un standard de lucru in cadrul organizatiei | intimpina o problema.
de comun acord cu partile interesate din exteriorul
organizatiei, acesta fiind revizuit de asemenea de comun
acord cu PIE.
2.Strategie | - Nevoile si asteptdrile partilor interesate externe sunt | - Datele de intrare nu sunt clar exprimate

colectate la inceputul unui proiect, organizatia realizand
un document privind acest aspect si este utilizat ca date
de intrare ale proceselor de elaborare a startegiei ;

- Se analizeaza semestrial competentele si capabilitatile
partenerilor interni existenti, prin evaluarea cunostintelor
ce tin de activitatea pe care o desfisoara ;

- in urma analizei semestriale, in functie de nevoi,
partile interesate interne sunt instruite.

de partile interesate externe
- Nevoile si asteptarile partilor interesate
interne nu sunt colectate ;

- Propriile performante nu sunt
comparate cu performantele altor
organizatii.

3. Angajatii

- Nivelurile de performantd ale angajatilor sunt definite
in mod clar prin testarea acestora in vederea realizarii
obiectivelor startegice ;

- Angajatii beneficiazd de formare, atat la nivelul

- Nu se realizeazd sondaje de opinie in
vederea imbunatatirii planurilor
referitoare la angajati ;

- Obiectivele personale cu cele de echipa
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Criteriu Puncte tari Puncte slabe

limbilor straine, cat si la nivelul aplicatiilor utilizate la | nu sunt aliniate.
nivelul organizatiei; - Nefunctionarea retelelor de comunicare
- Echilibrul vital intre viata profesionalda si viata | genereaza dificultati de comunicare intre
personald, in momentul incheierii programului de lucru, | angajati si client si de desfasurare a
angajatul nu este sunat pentru urgente sau alte scopuri ce | activitatii;
tin de locul de munca.

4. - Furnizorii sunt Tmpartiti pe categorii, datele acestora | - Furnizorii nu intodeauna respectd data

Parteneriate | fiind salvate intr-un fisier partajat, atat clientilor, cat si | de livrare a pieselor ;

si resurse

partenerilor ;

- Instruirea posturilor se face atat la nivelul angajatilor,
cat si la nivelul partenerilor ;

- In momentul aparitiei unor noi programe software,
organizatia asigura imbunatatirea acestora ;

- Angajatii beneficiaza de toate programele necesare in
vederea realizarii activitatilor.

- Unii furnizori nu sunt dispusi sa
participe la sedinte saptaimanale ;

- Accesul la iluminatul natural nu este
suficient pentru toata suprafata birourilor,
iluminatul artificial fiind utilizat pe toata
durata programului.

- In unele situatii programele au bug —

uri, ceea ce perturba desfasurarea
activitatilor.
5. Procese, | - Procesele in cadrul organizatiei sunt gestionate, atfel | -  Performantele si  capabilitatile

produse si | incat finalizarea proiectelor s se asigure la timp ; organizatiei actuale sunt utilizate, dar nu
servicii - Produsele si serviciile sunt verificate inainte de | se aplici metode de benchmarking, in
livrarea lor la client; vederea imbunatatirii performantelor ;
- Produsele sunt gestionate pe o platforma, valabila atat | - Propriile performante ale organizatiei
pentru angajati, parteneri si clienti ; nu sunt comparate cu performantele
- Modificarile produselor sunt discutate de angajati, | organizatiilor cu acelasi profil ;
clienti si parteneri, in vederea obtinerii produsului finit | - In momentul ocuparii postului angajatii
dorit ; nu sunt autonomi ;
- Sunt implementate standarde pentru a stabili | - Nu intotdeauna clientii sunt dispusi sa
responsabilitatile clientilor, partenerilor si ale angajatilor | efectueze activitatile ce le revin si sunt
cu privire la utilizarea serviciilor si produselor ; mentionate in standarde.
- In cazul feedback-ului negativ, se analizeazi problema
si se iau masurile corespunzatoare, in vederea
imbunatatirii proceselor.
6. - Reputatia la nivel global este satisfacatoare, organizatia | - Livrarea produselor si a serviciilor nu
Rezultatele | situdndu-se pe primul loc la nivelul prestarii de servicii ; | se realizeazad Intodeauna la timp.
aferente - in momentul primirii unei reclamatii responsabilii de
clientilor proiect analizeaza motivul primirii feedback-ului
negativ, gasesc solutii si le implementeaza.
7. - Angajatii sunt instruiti In functie de necesitati, periodic | - Conditiile de lucru nu sunt optime din
Rezultatele | realizandu-se evaluarea acestora pentru a putea | toate punctele de vedere ;
aferente imbunatati punctele slabe ; - Nu intodeauna responsabilii au o
angajatilor | - Se realizeazi indicatori de performantd ai angajatilor, | comunicare eficientd cu angajatii.
semestrial, pentru a putea analiza stadiul actual ;
- Lunar angajatii au o Intdlnire cu responsabilii lor,
acestia stabilind punctele pozitive si negative la locul de
munca ;
- Angajatii sunt informati privind posturile disponibile in
cadrul organizatiei, acestia avand posibilitatea de a
avansa la locul de munca.
8. - In cadrul organizatiei este integrat standardul cu | - Au aparut probleme 1n ceea ce priveste
Rezultatele | privire la mediu (ISO 14001:2018) ; prestarea serviciilor ce au avut impact
aferente - Compania are un numar mare de angajati si este in | asupra clientului final.
societatii continud dezvoltare, ceea ce are un impact pozitiv
asupra societatii ;
- La interval de 3 luni se face instructaj de SSM
9. - Reputatia companiei este pozitiva, deoarece in urma | - Neatingerea tintei de 98% feedback
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Criteriu Puncte tari Puncte slabe
Rezultatele | realizarii unei statistici a feedback-ului s-a determinat un | pozitiv

aferente procent de 95% feedback pozitiv

afacerii

In urma autoevaludrii s-au stabilit procentaje pentru fiecare factor/rezultat prezente in Modelul de
Excelenta EFQM, procentaje prezentate in tabelul 3.
Tabelul 3. Procentaje obtinute in urma autoevaluirii conform EFQM

Criteriu Scor compania A Scor compania B

1. Leadership 30% 35,71%
2. Strategie 30,35% 48,22%
3. Angajatii 33,57% 35%

4. Parteneriate si resurse 40,47% 42,86%
5. Procese, produse si servicii 38,09% 39,29%
6. Rezultatele aferente clientilor 41,07% 42,86%
7. Rezultatele aferente angajatilor 33,92% 41,08%
8. Rezultatele aferente societatii 50% 50%

9. Rezultatele aferente afacerii 50% 50%

Tinand cont de faptul ca obiectivul lucrarii este eficientizarea proceselor in cadrul organizatiei prin
uniformizarea abordarilor in departamentele de logistica si proiectare in contextul implementarii modelului
de excelentd EFQM, s-a realizat graficul prezentat in figura 3 ce prezinta, in paralel, scorurile proceselor
corespunzatoare celor doud companii A si B.

— O COITIPEMNE A — 0P COMpaNia £

S0% Lzadership

Bampltate aferenie afaparnii 20% Srategia

Bezulrate aferen;s sociztdiii Anzajeiin

Fesultate aferzate ansyaplar Partensriats §i resirss

Femltate afersnte clientilor Procese, profuse s servici

Figura 3. Graficul radar pentru companiile A si B
4 Plan de eficientizare a proceselor organizatiei

Prin analiza organizatiei din punctul de vedere al criteriilor Modelului de Excelentd EFQM si trasarea
graficelor RADAR pentru cele doud companii, se constatd ca exista diferente si se propune un plan pentru
eficientizare in contextul construirii unei abordari comune bazate pe bune practici identificate in ambele
divizii.

Se observa faptul ca diferentele majore intre cele doud moduri de prestare a serviciilor pentru cele
doua companii sunt situate la criteriile 1, 2 si 7.
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Astfel, sunt preluate punctele tari determinate pentru fiecare dintre cele trei criterii pentru
departamentele prestatoare pentru compania B si se vor implementa in cadrul departamentelor ce presteaza
servicii pentru compania A. Avand in vedere faptul cd procentele obtinute sunt mai mari pentru compania B,
acest proces nu este valabil si invers (de la A catre B).

In tabelul 4 este prezentat planul pentru eficientizarea in contextul construirii unei abordari comune
bazate pe bune practici identificate in ambele divizii.

Tabelul 4. Planul pentru eficientizarea abordarii comune bazate pe bune practici

Criteriu Obiectiv Activitati Responsabili | Termene Metode de masurare a
(B2 A) performantei
1.Leadership | Imbunatitirea Organizarea  unui | Departament 3 luni Testarea cunostintelor de
abilitatilor curs de management | Calitate management dobandite 1In
manageriale ale | pentru responsabilii urma cursului (test scris +
responsabilului de departamente aplicatie practica) ;
de departament. Colectare feedback de la
angajati si de la responsabili
Existenta  unui | Realizarea si | Responsabil 8 luni Analiza procesului pe o
standard de lucru | implementarea unui | departament in duratd de 6 luni pentru a
pentru procesul | standard de lucru | cauzasi client putea evalua daca
desfasurat pentru | pentru procesul standardul implementat este
compania A desfasurat pentru eficient
compania A
Instruirea Analiza Responsabil 6 luni Testarea periodica (6 luni)
personalului competentelor departament in a competentelor angajatilor
astfel incat | personalului si | cauza si realizarea unor diagrame
acesta sa fie | organizarea unor a rezultatelor activitatilor
autonom, capabil | formari pentru pozitive si negative
sa ia propriile | personal in functie desfasurate de acestia
decizii de necesititile
acestora
2.Strategie Contabilizarea Realizarea graficelor | Responsabil 1 luna Verificarea existentei
competentelor radar privind | departament in graficelor radar / angajat $i
personalului competentele cauza verificarea actualizarii
personalului acestora
Asigurarea Organizarea  unor | Responsabilul | 3 luni Testarea periodica (6 luni)
aceluiasi nivel de | formari simultane la | de proces a competentelor angajatilor
competente  ale | nivelul si realizarea unor diagrame
personalului  $i | departamentelor, a rezultatelor activitatilor
ale clientului | atat pentru personal, pozitive si negative
care participa la | catsi pentru client desfisurate de acestia
desfasurarea
proceselor
7.Rezultatele | Instruirea si | Testarea angajatilor | Responsabilul | 6 luni Analiza graficului RADAR
aferente evaluarea semestrial ~ privind | de proces al angajatilor semestrial
angajatilor personalului competentele
privind specifice fisei
competentele postului si
intocmirea unui
raport al
competentelor
acestora
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Criteriu

Obiectiv
(B2 A)

Activitati

Responsabili

Termene

Metode de masurare a
performantei

Instruirea angajatilor
pentru a putea atinge
nivelul maxim al
competentelor
Trasarea graficului
RADAR al
competentelor
angajatilor

Centralizarea
feedback — ului
de la angajati

Realizarea unor
intalniri lunare intre
angajati si
responsabilul de
departament pentru
a prelua feedback-ul
acestora intr-un
raport, cu privire la
punctele pozitive si
negative pentru

locul de munca

Responsabil
departament in
cauza

1 luna

Analiza  rapoartelor  de
feedback din ultimele 3 luni
pentru a observa evolutia
satisfacerii asteptarilor
angajatilor

5 Concluzii

Obiectivul lucrarii, de a propune solutii pentru eficientizarea proceselor in cadrul unei organizatii,
care presteaza servicii in domeniul auto, prin uniformizarea abordarilor in departamentele de logistica si

proiectare a avut la bazd implementarea modelului de excelentd EFQM.

In cadrul organizatiei s-a decis si se realizeze autoevaluarea proceselor privind prestarea serviciilor
pentru compania A, respectiv compania B. In urma autoevaluirii s-au stabilit procentaje pentru fiecare
factor/rezultat prezente in Modelul de Excelentda EFQM, diferenta cea mai mare de procentaje a fost regasita
in cazul criteriilor: leadership, strategie si rezultatele aferente angajatilor, astfel in vederea uniformizarii
abordarilor in cadrul departamentelor de logistica si proiectare, s-au stabilit punctele tari ale companiei B,
pentru a putea fi implementate In cadrul companiei A.

S-a propus, in cadrul lucrarii, un plan de eficientizare stabilind principalele obiective, acvitivitati,
termenul de aplicare a acestora, responsabilii, precum si metoda de masurare a imbunatatirii.
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