Sesiunea de Comunicari Stiintifice Studentesti 2020

AUTOEVALUAREA PERFORMANTELOR UNUI ORGANISM DE
CERTIFICARE

IOANA ELENA GABRIELA

Facultatea:Inginerie Industriala si Robotica, Specializarea: Ingineria Calitatii, Anul de studii: I, Master
e-mail: ioana.gabriela296@gmail.com

Conducator stiintific: Prof.dr.ing. Irina SEVERIN

REZUMAT:

ntr-o lume Tn continug schimbare, organizasiile au nevoie de o conducere puternica si de o directie
strategica precisa. Pentru a veni Tn intampinarea liderilor de organizasii a fost dezvoltat un
instrument practic si pragmatic ce permite organizaytiei sa obting o imagine de ansamblu a nivelului
de excelenza si a eforturilor necesare Tmbunatatirii. Premiul de excelenza EFQM a fost creat Tn anul
1988 de catre marile firme din Europa pentru ridicarea calitatii proprii faza de firmele competitoare
japoneze si americane. Modelul se bazeaza pe satisfactia clientilor si a angajatilor iar impactul in
societate se obyine prin intermediul leadership-ului care stimuleaza politica si strategia companiei. Tn
timp ce ISO enumera ceringe verificabile de o anumita entitate, modelul EFQM presupune masurarea
gradului de progres al unei companii.

Am ales sa analizez compania TUV AUSTRIA cu ajutorul modelului EFQM, deoarece conferd o
centrare mai ampla, faza de alte instrumente de evaluare, pe satisfactia tuturor grupurilor de interes
(parteneri interni/externi, angajagi, societate) pentru determinarea punctelor tari si a ariilor de
Tmbunatatire, autoevaluare interna si, prin urmare, implicare a tuturor factorilor in susfinerea
politicii de calitate.

ABSTRACT: In an ever-changing world, organizations need strong leadership and precise strategic
direction. In order to meet the leaders of organizations, a practical and pragmatic tool has been
developed that allows the organization to obtain an overview of the level of excellence and efforts
needed to improve. The EFQM Excellence Award was created in 1988 by the big companies in
Europe to raise their quality compared to competing Japanese and American companies. The model is
based on customer and employee satisfaction and the impact on society is achieved through
leadership that stimulates the company's policy and strategy. While 1SO lists verifiable requirements
of a particular entity, the EFQM model involves measuring the degree of progress of a company. [

I chose to analyze the company TUV AUSTRIA with the help of the EFQM model, because it gives a
broader focus, compared to other evaluation tools, on the satisfaction of all stakeholders (internal /
external partners, employees, society) to determine the strengths and areas of improvement, internal
self-assessment and, therefore, the involvement of all factors in supporting quality policy.

CUVINTE CHEIE:

Calitate= Masura n care un ansamblu de caracteristici intrinseci indeplineste cerintele.
Tmbunatatire continug= Activitate repetard pentru a creste abilitatea de a indeplini cerine.
EFQM= Premiul de excelenta ce reprezinta un reper de evaluare si un cadru de management.
Organism de certificare= Organismul care efectueaza certificarea conformitazii.

1. Introducere
Conform lui Herman van Rompuy, Presedinte al Consiliului European: Toate organizatiile
europene, atat in sectorul public, cat si in cel privat, se confrunta cu noi provocari. Presiunea de a concura

pe o scard mondiald cu resurse limitate fiind din ce in ce mai mare. Toti trebuie sa colaboreze pentru a
asigura prosperitatea noastra si a generatiilor viitoare.
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Modelul de Excelenta EFQM ofera un cadru care incurajeaza cooperarea, colaborarea si inovarea
de care vom avea nevoie pentru a ne asigura ca acest obiectiv este atins. Modelul de Excelenta EFQM
permite managerilor/conducitorilor de organizatii sa inteleagd relatiile de tip cauza-efect dintre ceea ce
face organizatia si rezultatele obtinute de ea. Modelul cuprinde un set de trei componente integrate:

Logica RADAR este un instrument puternic de management pentru imbunatatirea sistematicd a
tuturor partilor componente ale organizatiei.

La cel mai inalt nivel, logica RADAR afirma ca o organizatie trebuie:

= Sa stabileasca rezultate (Results) pe care doreste sa le atinga ca parte a strategiei.

= Sa planifice si sa dezvolte un set integrat de abordari (Approaches) corecte pentru a obtine
rezultatele dorite atat in prezent, cat si n viitor.

= Sa implementeze (Deploy) abordarile intr-un mod structurat pentru a asigura implementarea
acestora.

= Sa evalueze si sd perfectioneze (Assess and Refine) abordarile implementate, pe baza
monitorizirii si analizei rezultatelor obtinute si a activititilor de invatare desfasurate. !

2. Prezentare companie

Parte activd a unui grup la nivel international, cu o bogata experientd in Siguranta, Calitate si
Protectia mediului, TUV AUSTRIA ROMANIA este un partener competent pentru economie, industrie i
autoritati.

Obiectivele Grupului TUV AUSTRIA au fost si vor fi intotdeauna si asigure siguranta tehnici, si
aiba grija de resursele naturale si sa obtind o imbunatatire perceptibila a calitatii produselor. Serviciul
Clienti este principala prioritate si se bazeaza pe competenta de rezolvare a problemelor, impartialitate si
independenta.

TUV AUSTRIA ROMANIA in colaborare cu TUV AUSTRIA CERT GMBH efectueaza servicii
de certificare si monitorizare specializatd in calitate, siguranta, mediu si igiend alimentard, efectueaza
analize fizico-chimice de mediu si pentru produse agroalimentare.

TUV AUSTRIA Grup se remarci prin inspectii competente in aproape toate domeniile de afaceri,
industrie, sigurantd a muncii, in sectorul privat si public. Obiectivul operational al sdu este centrat pe
echipamentele sub presiune, reactoare industriale, cazane de abur, conducte si retele de conducte,
echipamente de ridicat si lifturi, instalatii electrice, echipamente de scena, teleferice, constructii, facilitati
de recreere si de trafic. Este primul organism de testare si certificare ce detine un laborator care
efectueaza teste pentru produsele agroalimentare certificate ecologic. Acest lucru aduce un dublu
beneficiu pentru partenerii companiei: o certificare garantata a calitatii si, de asemenea, certitudinea
conformitatii produselor si specificatiilor acestora.

In ceea ce priveste resursele umane, zilnic lucreaza mai mult de 120 de specialisti si experti din
toata Romania pentru indeplinirea cerintelor clientilor nostri.

Principalii clienti din Roméania: mai mult de 40 de companii in domeniul certificarii
echipamentelor sub presiune conform directivei 2014/68/EU; mai mult de 80 companii pentru activitati de
control nedistructiv si distructiv; mai mult de 120 de companii pentru activitdti iIn domeniul sudurii,
omologari de proceduri de sudurd sau autorizéri sudori; mai mult de 800 companii pentru Certificare;
peste 1500 clienti in Academia noastra."”

3. Autoevaluare. Tehnica RADAR

In ceea ce priveste metodologia, am ales sa analizez fiecare criteriu si subcriteriu, acordind un
punctaj conform celor 3 criterii aferente Factorilor si anume: Demers, Implementare, Evaluare si
imbunatatire, respectiv celor 2 criterii principale aferente Rezultatelor: Relevantd si uzabilitate,
performanta (a se vedea tabel 1. Analiza companiei prin metoda EFQM).

Am ales ca totalul sd fie reprezentat de media celor 3 respectiv 2 criterii inmultite cu factorul
corespunzator, conform Manualului EFQM, dupd cum se va vedea si in finalul lucrarii.
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ca organism de inspectii, multe activititi desfasurandu-se in aceiasi maniera.

Tabel 1. Analiza companiei

rin metoda EFQM

In cadrul lucrarii am ales sa tratez compania in integralitate, atit ca organism de certificare cat si

Criteriu Subcriteriu Descriere subcriteriu Puncte tari Arii de imbunititire
la. Conducitorii/liderii Stabilesc si comunicad o directie clara si un accent Sistemul de management se aplica tuturor serviciilor si activitatilor Stimularea  colaborarii in  interiorul
dezvolti misiunea, viziunea, strategic; isi unesc oamenii in impartasirea si TUV AUSTRIA referitoare la certificarea persoanelor, indiferent companiei prin programe de comunicare.
valorile si etica si joacd rolul de atingerea scopului si obiectivelor de baza ale de locatie. Promovarea obiectivelor care duc la
modele ale culturii excelentei. organizatiei. Asigurd viitorul organizatiei prin Sistemul de management satisface cerintele Legii privind satisfacerea cerintelor clientilor, tinand
definirea si comunicarea unui scop principal care | Acreditarea din Romania, impreuna o ordonantele relevante, ;| de cont de obiectivele de calitate declarate.
oferd baza pentru viziunea generala, valorile, etica | asemenea corespunde regul . legilor, ord incurajarea si generarea schimbarilor
si comportamentul corporativ al acestora. standardelor, seturi de reguli si linii directoare televdnte necesare in atitudinea $i comportamentul
Liderii organizatiei sunt modele de rol pentru | Prin politica de calitate liderii se angajeazi si respecte toate | personalului, pentru a  obfine un
integritate, responsabilitate sociala si cerintele nationale si internationale in ceea ce priveste standardele management al calitatii superioare.
comportament etic, atit intern cat si extern. de Calitate, Mediu, SSM, pentru un organism de certificare.
Promovarea dezvoltarii organizationale prin valori Valorile, etica si responsabilitatea publicd in sprijinul culturii
comune, responsabilitate, etica si o culturd a organizatiei sunt dezvoltate prin angajamentul directorului general
increderii si deschiderii. Se asigurd ca oamenii lor fata de protectia mediului. Gestionarea prevenirii coruptiei prin
actioneaza cu integritate si adopta cele mai inalte identificarea potentialelor arii de conflict de interese si asigurarea
standarde de comportament etic. Dezvolta o unor linii orientative de solutionare a acestora de citre angajati.
culturd de leadershlp comun_pentru orgmzaue si Intarirea increderii mutuale, a fidelitatii si respectului intre
revizuire si lideri. gajati.
comportamentelor personale de conducere.
Scor Demers: 55% e: 30% Evaluare si i i : 20%
Tb. Liderii sunt implicati | Utilizeaza un set cchilibrat de rezultate pentru a | Manageril contribuic la dezvoltarea si implementarca ulterioara a_ | Implementarca mlbundtdnrllor care sa
personal in a asigura faptul ci revizui progresul lor, oferind o viziune a d atirea continua a eficientei permitdi  abordari creativitate,
sistemul de management al prioritatilor pe termen lung si pe termen scurt sale in spiritul polll'de calnale deﬁmle inovatie si alte acti de invatare
organizatiei este cl pentru partile mlcr%a( cheie, cu relatiile clar a A ¢ i de este realizata colectiva. Implementarea autoevaluarii
implementat  §i  imbuni definite. Dezvoltarca si imbundtatirea sistemului | in special prin aplicarca unei politici, scopurilor si obiectivelor de | personalului  pentru a  impulsiona
continuu. de management al organizatiei, inclusiv evaluarea calitate, rapoarte de audit intern si extern, analize de date, corectari perfectionarea continud.
setului de rezultate pentru a imbun: si masuri pmvmllvu precum s si evaluari de managcmcntm)rm'ﬂg Sprijinirea personalului in identificarea
performantele viitoare si a oferi beneficii durabile Aceste masuri si alte masuri cor ¢ asigurd itd roblemelor si transformarea riscurilor in
pentru partile interesate. Bazeaza decizia pe | functionale ale sistemului de management vor fi sustinute chiar oportunitati de perfectionare.
informatii fiabile §i folosesc toate cunostintele daca sunt planificate si implementate schimbdri cu privire la
disponibile pentru a interpreta performantele acesta.
LEADERSHIP actuale §i previzionate ale proceselor relevante. Liderii folosesc sondajele efectuate angajatilor, sondajele pentru
Sunt transparente si responsabile pentru partile clienti si alte mijloace pentru a evalua progresul si a acorda
interesate i societatea in  general pentru | prioritate domeniilor pentru imbunattire.
performanta lor si sustin activ dorinta de a depasi Compania sprijind formarea intregului personal in domeniul
reglementarile.  Asigurd ncredere in  partile managementului calitatii prin finantarea cursurilor de dezvoltare a
interesate, asigurand identificarca si gestionarea personalului.
adecvata a riscurilor in toate procesele lor. intelege
si dezvolta capacitatile de baza ale organizatiei.
Scor Demers: 60% e: 45% Evaluare si i atire: 40%
1c. Liderii interactioneazi cu Cunoaste cine sunt partile interesate si dezvolta In principal serviciile necesitd contactul personal cu clientii care Dezvoltarea de parteneriate noi.
clientii/beneficiarii, partenerii abordari pentru a intelege, anticipa si raspunde creeaza distinctia dintre caracteristicile de calitate obiective si Organizarea si pamclparea la conferinte,
si reprezentatii societitii. nevoilor §i asteptarilor lor. Stabileste abordari subiective. congrese, seminarii organizate de clientii
pentru a angaja partenerii, clientii i societatea in Participarea la activitati de standardizare relevante si la activitatea sau furnizorii nostri.
generarea de idei si inovatie. grupului de coordonare a orgamsmelor notificate mﬁmla( pentru Prevenirea conflictelor cu clientii si
Utilizeaza inovatia pentru a imbunatati reputatia si aplicarea legislatiei ¢ de armonizare aplicabild furnizorii si arbitrarea unor solutii
imaginea organizatiei si a atrage noi clienti, | Participarea la intalnirile grupului organismelor notificate (CABF). | echilibrate intre grupurile interesate.
parteneri si talente. Are dezvoltat un mecanism de difuzare a informatiilor. Participarea la activitati de promovare a
Identifica parteneriatul ~strategic si operational | Parteneriat cu TUV AUSTRIA CERT GMBH. managementului  mediului  sau  a
bazat pe nevoile organizationale si strategice, cetateniei responsabile,donand 2% din
punctele forte i capacititile complementare. profitul finainte de impozitare pentru
Asigurd transparenta raportirii catre partile comunitate.
interesate cheie, inclusiv organele de guvernare Program de recunoastere, de ex. furnizor
corespunzatoare, in conformitate cu asteptarile de al lunii / anului.
la nivel superior.
Scor Demers: 40% e: 40% Evaluare si imbunititire: 25%
1d. Liderii consolideazi Inspird oamenii si creeaza o culturd de implicare, Politicile de calitate, de impartialitate si confidentialitate sunt puse Planificarea  si  implementarea  unui
cultura excelentei, cu oamenii proprietate, abilitare, antreprenorial, 1mbunataure la dispozitia (u(um' angajaulor sistem eficient de recunoastere a
din organizatie. si responsabilitate, la toate nivelurile. Pr Liderii pr a i incurajeazd egalif de sexe si diversitatea performantelor.
o culturd care sd sprijine generarea si dezvoltarea culturala. Dezvoltarea autonomiei si
de noi idei si noi moduri de gandire pentru a responsabilitatii  personalului,  prin
incuraja inovatia si dezvoltarea organizationald. Se intermediul  delegarii  liderilor  de
asigura ca oamenii lor pot contribui la succesul proiecte, ca o recunoastere a eforturilor
continuu al organizatiei, realizandu-si intregul acestuia.
potential intr-un spirit de parteneriat adevarat. Comunicarea ar trebui sa utilizeze o
Sprijind oamenii din intreaga organizatie pentru a- varietate de materiale media, electronice,
si atinge planurile, obiectivele si tintele, buletine informative, ~ panouri  de
recunoscand eforturile in timp util si adecvat. anunturi, intdlniri fag@ in fad, brosuri sau
Promoveazi si incurajeaza cgalitatea de sanse si a carduri care rezumd misiunea, viziunea,
diversitatii. valorile, obiective, de a comunica cu toti
angajatii, inclusiv cu cei care lucreaza de
la distanta
Dezvoltarea unui plan de comunicatii
care detaliaza actualizdri periodice de-a
lungul anului, roluri si responsabilititi,
inclusiv comunicarea cu o forta de
munca mobila(din delegatii in si in afara
tarii).
Scor Demers: 30% e: 20% Evaluare si imbunatitire: 20%
le. Conducatorii identifica si Imelege motoarele interne si extemeale schimbirii Managerul se asigurd de buna funmonare a procesului de Implementarea programelor de
sustin schimbarea ationale. Demonstreaza de a lua al riscului. schimbare odata cu cerintele pietei.
organizationala. solide si in timp util, pe baza informatiilor Top managementul asigurd investitiile, resursele si sprijinul pentru Organizatia ar trebui si arate angajatilor
disponibile, experienta anterioara si luarea fin schimbare. modul in care se coreleaza abordarea cu
considerare a impactului deciziilor lor. Sunt Comunicarea se realizeazi prin platforme online. rezultatele, modul in care informatiile
flexibili; el revizuiesc, adapteazd directia | Comunicarea deciziilor importante de schimbare se realizeaza in analizate si folosit pentru a
organizatiei atunci cdnd este necesar, inspirand cadrul sedintelor departamentale. a
incredere  in  orice moment. Demonstreaza
capacitatea lor de a mentine un avantaj durabil,
prin capacitatea lor de a invata rapid si de a
raspunde rapid cu noi moduri de lucru. Aloca
resurse pentru a asigura nevoile pe termen lung,
mai degraba decdt o rentabilitate pe termen scurt
si, dupa caz, si devind si sa riména competitivi.
Scor Demers: 40% e: 15% Evaluare si imbunatitire: 10%
Criteriu Descriere subcriteriu Puncte tari Arii de i atitire
ZaA Politicile si strategia sunt Colecteaza nevoile si asteptarile pénilor interesate Analiza tendintelor de dezvoltare in domeniul de interes al Utilizarea  software-lor  specializate

ate pe nevoile prezente si
are  si  pe asteptirile

tuturor pirtilor interesate.

pentru contrlbutla la dezvoltarea si revizuirea
strategiei si a politicilor lor de sprijin, ramanand in
permanentd in alertd cu privire la orice schimbare.
Identifica, intelege si anticipeaza evolutiile din
mediul extern al organizatiei. Identifica, analizeaza
si intelege indicatori externi, cum ar fi tendintele
economice, de piatd si de societate, care pot afecta

companiei: Servicii industriale si de certificare. Implementarea
cursurilor de CyberSecurity pentru clienti. Actualizarea  cursurilor
din  departamentul Academia in conformitate cu standardele
ISO in cel mai scurt timp cu putintd. Implementarea cursurilor de
dezvoltare personald pentru angajatii multinationalelor.
Departamentul vinziri realizeazi sondaje de piatd periodice,

pentru gestionarea segmmtelor pe piata
de interes pentru companie.

Intocmirea analizelor PEST trimestriale
pentru analizele relevante cu privire la
variabile importante care ar putea pune
in pericol activitatea firmei.

Colectarea _informatiilor _relevante cu
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organizatia. Intelege si anticipeaza impactul pe
termen lung si pe termen scurt al modificarilor la
cerintele politice, legale, de reglementare si de
conformitate relevante. Identifica, intelege si
anticipeazd oportunititile si amenintirile, pe baza
feedbackului partilor interesate si a altor informatii
si analize externe,

sondaje regulate ale clientilor si focus grupuri, sondaje periodice
ale angajatilor, analiza nevoilor partilor interesate, analiza gamei
de produse concurente pentru prognozarca vanzirilor i
identificarea viitoarelor acorduri de parteneriat .

privire la management si inregistrarea
lor in manualul calititii.

Scor

Demers: 70%

2 45%

Evaluare si i atire: 40%

2b. Politicile si strategiile sunt
bazate pe informatii obtinute
prin misurarea performantei,

Analizeaza tendintele de performanta operationala,
competentele de baza i rezultatele pentru a
intelege capacittile organizationale actuale si

Implementarea si inovarea de tchnologii care sa vind in sprijinul
activitatii de control.
Utilizarea tehnicilor de prognozi a tehnologiei - de ex. Delphi.

Imbunatatirea imaginii pe piata prin
realizarea  analizelor ~referitoare  la
puterea brand-ului, prin comparatie cu

POLITICA Sl cercetare, invitare si activititi potentiale. Analizeazi date si informatii cu privire Analizarea feedback-urilor din partea cursantilor. principalii competitori.
STRATEGIA externe conexe. la competentele si capacititile de baza ale | Analizarea reclamatiilor primite, conform procedurii specifice. Compararea indicatorilor KPI cu cei ai
partenerului existent si potential pentru a intelege Analizarea activitatii principalului competitor pe piata din competitorilor directi
modul in care acestea completeazd capacitatile Romania. Monitorizarea regulatid a indicatorilor de
organizatiei. Analizeazd datele si informatiile Analizarea interesului companiilor de specializare a angajatilor. performantd interna utilizind 6 sigma
pentru a determina impactul noilor tehnologii si Analizarea cerintelor contractuale si implementarea unor metode sau alte tehnici de masurare a
modele de afaceri asupra  performantei | de control nedistructiv care si utilizeze cit mai putine resurse performantei.
organizatici. Compard performanta lor cu punctele umane.
de referintd relevante pentru a intelege rezistentele Analiza in mod sistematic a punctelor forte si a celor slabe prin
si iile lor de imbunatatire. analize SWOT si PEST.
Scor Demers: 60% e: 45% Evaluare si i atire: 30&
2c¢. Politicile si strategia sunt Creeaza si mentine strategii clare sprijina Conceperea si dezvoltarea po]mu]or si %lralcglcl in concordantd cu Identificarea factorilor critici de succes
concepute, dezvoltate, revizuite politicile pentru realizarea misiunii si viziunii misiunea, viziunea organi lentei si anume: in departamentul Academia.
si aduse la zi. organizatiei. Identificd si inteleg rezultatele cheie Politica de impartialitate, anga]amenlu] “de 1mpamal1lale politica Alinierea si dezvoltarea continud a
necesare pentru realizarea misiunii si evaluarea de confidentialitate, politica privind pastrarea inregistrarilor, standardelor sociale si de mediu in
progresului  viziunii si obiectivelor = strategice. politica de cahtate, proceduri specifice de evaluare a riscurilor raport cu clientii.
Folosesc competentele de bazd pentru a genera organizationale. Reafirmarea  prezentei  pe  piata
beneficii pentru toti partile interesate, inclusiv Responsabilitatea sociala este luatd in considerare in elaborarea serviciilor  industriale ~ de  ultima
pentru  socictate. Adopta mecanisme eficiente | strategiei si sustinuta de directorul general. generatie.
pentru a intelege scenariile viitoare si a gestiona | Sistem de gestionare a reviziilor documentelor din cadrul Revizuirea regulati a strategiei si
riscurile strategice. departamentelor Academia si Servicii Industriale. mecanismul de actiune corectiva in care
intelege principalii factori de afaceri: echilibreaza Proceduri de calitate pentru gestionarea documentelor interne. obiectivele KPI nu sunt indeplinite.
nevoile organizatiei si ale partilor interesate in Lista generald a riscurilor identificate de catre programul
planificarea realizarii obiectivelor prezente si operational de dezvoltare a capacititii administrative.
viitoare.
Scor Demers: 80% e: 50% Evaluare si i atire: 45%
2d. Politicile si strategia sunt Definesc rezultatele necesare si indicatorii de Directorul general se asigurd ca sunt stabilite procesele de Alinierea strategiei la intregul grup TUV
comunicate si derulate intr-un performanta asociati si stabilesc tinte bazate pe comunicare adecvate in cadrul companiei si ca acestea asigurd AUSTRIA.
cadru de procese cheie. comparam ale performantel lor cu alte organlzam, comunicarea in ceea ce priveste eficacitatea sistemului de Elaborarea si evaluarea unui plan care sa
misiune si viziune. Implementeaza strategia si management. garanteze continuitatea relationald intra
politicile de sprijin intr-o maniera sistematica (,onceperm §| de7voltarea p0||(|Cl|0r si atra&eyel in concorchn',d cu si inter-departamentala.
pentru a obtine setul dorit de rezultate, echilibrand misiunea, viziunea or si tei si anume: Difuzarea politicilor ce tin de siguranta
obiective pe termen scurt si lung. Mentinerea si Politica de impartialitate, anga]amenlul de 1mpamalllale politica datelor clientului.
alinierea unei structuri organizationale §i a unui de confidentialitate, politica privind pastrarea inregistrarilor, 1 lui
cadru de procese cheie pentru a-si oferi strategia | politica de calitate, proceduri specifice de evaluare a riscurilor | politicilor , proiect ce consta in 7 etape
ntr-un mod care si adauge o valoare reald pentru organizationale. pentru  planificarea  strategica, unde
partile interesate, obtinand un echilibru optim de Departamentul Calitate se ocupa de revizuirea anuala, sau ori de obicctivele strategice sunt comunicate in
eficientd. Aliniaza obiectivele individuale si ale cate ori este nevoie, a surselor de informatii si a proceselor intreaga companie si apoi sunt puse in
echlpel cu obiectivele strategice ale orgamzauel si strategice pentru eficacitate. actiune, in mod controlat si sustinut.
se asigura ¢d sunt imputernicite s 1 i
contributia. Comunicd strategia §i  sprijinirea
politicilor cu partile interesate, intr-un mod
adecvat. Stabileste obiective clare pentru inovare si
perfectionarea strategiei lor in conformitate cu
realizarile inovatoare.
Scor Demers: 70% : 50% Evaluare si i atitire: 40%
Criteriu Subcriteriu Descriere subcriteriu Puncte tari Arii de imbunitiitire
3a. Resursele umane sunt Deﬁnesc clar nivelurile de performanta ale Utilizarea unui sistem de evaluarea a criteriilor de competenta Utilizarea sondajelor de opinie sau altor
i ate  si necesare pentru atingerea obiectivelor pentru functiile implicate in certificare: formular de evaluare forme de feedback al angajatilor cu
imbunititite. strategice.  Aliniaza  planurile  oamenilor cu initiala, raport de evaluare prin observare, formular Certificat scopul imbunatatirii politicilor,
strategia, structura  organizationald,  noile numire, test inspector, test proiectant. strategiilor §i  planurilor de resurse
tehnologii si procesele cheie. Implica angajatii si Definirea clard a cerintelor privind competenta personalului. umane.
reprezentant acestora  in  dezvoltarca i Definirea clara a cerintelor din fisa postului. Dezvoltarea unui sistem de avansare in
revigorarea strategiei, politicilor si planurilor Sunt anuntate posturi vacante interne, oricine poate solicita functie de cunostintele dobandite si nu
oamenilor, adoptand abordari  creative  si participarea la interviu. neaparat de vechimea in munca.
inovatoare, dupa caz. Gestioneaza recrutarea, Conducerea se implicd in formarea personalului recent angajat prin Parteneriate cu facultatile in vederea
dezvoltarea, mobilitatea si planificarea succesiunii, instruirea la locul de munca. TAR-PERS defineste in procedura angajarii  absolventilor la  sfarsitul
sustinutd de politici adecvate, pentru a asigura cod QPS-TAR-PERS-007 “Evaluarea criteriilor de competenta ciclului de licenta.
corectitudinea §i egalitatea de sanse. Foloseste pentru functiile implicate in procesul de certificare persoane™ Utilizarea abordarii Investim in Oameni
sondajele si alte forme de feedback ale angajatilor cerintele de competentd pentru personalul implicat in procesul de la nivelul tuturor departamentelor.
pentru a fmbunatati strategiile, politicile si certificare, personalul avand competenta pentru a indeplini sarcini
planurile oamenilor. si responsabilitati specifice.
Politica de egalitate de sanse este monitorizata anual, incercandu-
se pastrarea unui_echilibru.
Scor Demers: 70% e: 60% Evaluare si i itire: 40%
3b. Cunostintele si Intelege abilitatile si competemele necesare pentru Angajatii cunose foarte bine reglementarile si standardele relevante Facilitarea participarii la cursuri de
competentele oamenilor sunt atingerea  misiunii, viziunii si  obiectivelor si detin cunostinte vaste datorita contractelor internationale dezvoltare personala.
identificate,  dezvoltate  si strategice. permanente. Dezvoltarea unor programe de team-
sustinute. Se asigura cd planurile de formare si dezvoltare ii | Utilizarea formularelor de evaluare initiald a personalului nou building pentru consolidarea abilitatilor
ajutd pe oameni sd corespundd competentelor si angajat. de lucru in echipa.
nevoilor viitoare ale organizatiei. Alinierea Utilizarea unui plan de instruire anual pentru fiecare angajat. Utilizarea unor sisteme moderne pentru
OAMENII obiectivelor individuale si ale echipei cu tintele [ Numar mare de angajati cu vechime in domeniul certificarii. a ajuta oamenii si isi imbunitateascd

organizatiei, revizuindu-le si lizandu-le in
timp util. Aprecierea si ajutarea oamenilor sa isi
1mbunala‘easca performantele  pentru  a-si

bunatati si mentine mobili si i de
angajare. Asigurarea cd oamenii au instrumentele,
competentele, informatiile si abilitarea necesara
pentru a-si putea maximiza contributia.

TAR-PERS mentine inregistrari actualizate ale personalului,
incluzind informatii relevante, de exemplu: calificari, instruire,
experientd, apartenentd la organizatii profesionale, statut
profesional, competentd si conflicte de interese cunoscute.

Echipe si proiecte trans-functionale utilizate pentru a oferi
oportunititi de dezvoltare.

Coaching oferit de manageri / lideri de echipd pentru a imbunatati

performantele.

Planuri de instruire revizuite in functie
de obiective si buget.
Utilizarea  focalizata
interne/externe  pentru t
performantei  in  conformitate  cu
obiectivele strategice.

performanta echipelor. Utilizarea rotatiei locului de munca,
Angajatii beneficiaza de consiliere in cariera. multi-calificare, ~ formare  ncrucisatd
pentru a incuraja  colaborarea i
flexibilitatea.
Scor Demers: 80% : 50% Evaluare si i itire: 35%
3c. Oamenii sunt implicati si | Asigurarca ca oamenii, la nivel individual §i de | Au loc dezbateri in legatura cu problemele care apar gi maniera in | Sprijinirea si _stimularea creativitagii

au putere.

echipi, sunt aliniai pe deplin cu misiunca,
viziunea si obiectivele strategice ale organizatiei.
Crearea unei culturi in care dedicarea, abilitatile,
talentele si creativitatea oamenilor sunt dezvoltate
si valorizate. Incura_]arca oamenilor sa fie crcallvl
si ambasadorii lui continuu al organi
i desch

care se vor rezolva.
Sprijinirea impli
comunitate.

Utilizarea regulatd a brainstorming-ului, analiza cauzelor radacina,
analiza pareto, controlul procesului statistic, 6 sigma, sau alte
instrumente de rezolvare a pr , in cadrul depar t

i oamenilor prin conferinte intene, proiecte in

angajatilor.
Realizarea unor echipe pentru diferite

proiecte.

Implementarea  unei  strategii  de
implicare activa a personalului in
deciziile lui

Asigurarea ¢i oamenii au o s
folosesc creativitatea si inovatia pentru a raspunde
rapid la provocirile cu care se confruntd. Crearea

Imbunatitirea atentici catre client si
cerintele implicite ale acestuia.
Imbunatatirea politicii si procesului de

unei culturi a antreprenoriatului care si permita recunoastere, - dezvoltarea unui  cadru
inovarea in toate aspectele organizatiei. Implicarea propice cunoasterii.
oamenilor in revizuirea continud, imbus irea si Sprijin  pentru  acti de team
optimizarea eficacitatii si eficientei proceselor lor. building.

Scor Demers: 60% e: 45% Evaluare si i atire: 40%
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3d. Organizatia este in dialog
cu angajatii.

Intelege nevoile de comunicare si asteptrile
oamenilor lor. Dezvoltarea strategiei, politicilor,
planurilor si canalelor de comunicare bazate pe
nevoile si asteptarile de comunicare. Comunica o
directie clard si un focus strategic, asigurandu-le
oamenilor intelegerea misiunii, viziunii, valorile si
obiectivelor organizz Asigurarea c¢d oamenii
lor inteleg si isi pot demonstra contributia la
succesul continuu al organizatici. Permiterca si
incurajarea schimbului de informatii, cunostinte si
bune practici, realizind un dialog in intreaga
organizatie.

Toti angajatii
comunicarea.

Se realizeaza mese rotunde, conferinte cu personalul pe teme de
calitate, prin canale adecvate utilizate pentru a ajunge la toti
angajatii - intalniri fata in fagd, hartie, Intranet, video, mesagerie
vocald, e-mail.

Se realizeaza autoevaludri ale proceselor cu ajutorul personalului

detin telefoane de muncd pentru a facilita

Dezvoltarea unei baze de date interne in
care angajatii sd comunice
interdepartamental.

Dezvoltarea metodelor de comunicare
intre  personalul din laborator si
personalul Servicii Industriale.
Posibilitatea utilizarii unor tipare deja
create.

Realizarca de spatii special amenajate
pentru a facilita comunicarea si
informarea.

Analiza eficacitatii comunicarii.

Analiza necesitdtilor de comunicare.

Scor Demers: 40% e: 20% Evaluare si i ire: 20%
3e. Oamenii sunt recompensati, Alinierea remuneratiei, beneficiile, redistribuirea, Angajatii beneficiaza de abonament de sanatate anual la o clinica Alinierea renumeratiei si bonusurilor cu
r ti si organizatia are cedierea si alte conditii de angajare cu strategia | medicala particulara. politicile si strategia organizatiei, in
griji de ei. si politicile §i, pentru a promova si sustine | Utilizarea unor chestionare anuale de evaluare a performantei. limitele reglementirilor legale.
implicarea si abilitarea oamenilor lor. Adoptarca | Se promoveazd dobandirea de experientd multiculturala, prin | Recunoasterca meritelor angajatilor prin
abor re asigurd un cchilibru responsabil de | posibilitatea delegatiilor in tari din UE. bonificatii care si stimuleze mediul
muncd/viata pentru  oamenii lor. Asigurarea Zile de concediu in plus in functie de vechimea in munca. concurential.
diversitatii oamenilor lor. Asigurarea unui mediu La sfarsitul anului angajatii primesc al 13-lea salariu in functic de Valorificarea eforturilor personale prin
de lucru sigur si sanatos. Incurajarca oamenilor si realizari. acordarea unor facilitati compensatorii.
participe la activitati care contribuie la o societate Servicii de consiliere medicali si consiliere in carierd disponibile Oferirea de oportunititi angajatilor de a
mai bund. Promovarea unei culturi de spriji angajatilor. se intdlni social (club social, cluburi
reciproc, recunoastere si ingrijire intre indivizi si sportive).
intre echipe.
Scor Demers: 60% e: 40% Evaluare si imbuni
Criteriu Subcriteriu Descriere subcriteriu Puncte tari Arii de i atitire
4a.Gestionarea parteneriatelor Segmentarea si diferentierea  partenerilor i Parteneriatul cheie cu OMV PETROM, in care rolurile si Realizarea de parteneriate bazate pe
externe. furnizorilor, in  conformitate cu  strategia responsabilitatile parteneriatului sunt clar definite, avand obiective inovatie si creativitate.
organizatiei si adopta politici si procese adecvate comune de dezvoltare si inovare. Identificarea produselor si serviciilor cu
pentru  gestionarea  eficienta a  acestora. Parteneriate cu alte companii mai mici, care servesc scopului final. cel mai bun raport calitate-pret inainte
Construieste o relatie durabila cu partenerii si | Parteneriat exclusiv cu HABAU PPS pentru verificarea de achizitia lor precum si corelarea
furnizorii, bazata pe incredere reciprocd, respect si echipamentelor pe tronsonul BRUA. materialelor cu activitatile, tindnd cont
deschidere. Creeazd retele extinse care si le Sprijinirea gandirii inovative si creative prin intermediul utilizarii de necesitatile personalului si clientilor.
permitd sa identifice oportunititile de parteneriat parteneriatului cu TUV AUSTRIA CERT GMBH. Achizitiile de Implementarea unei baze de date mai
potential. Intelege parteneriatul si  include echipament se bazeaz pe criterii de calitate. Potentialii parteneri performante pentru inventariere.
colaborarea pentru imbunatitirea valorii durabile sunt alesi pe criterii definite, de ex. calitate, siguranta, mediu,
si pe termen lung. Ei stiu care este scopul lor pret, potrivire culturala, resurse complementare, actualitate,
principal si cautd parteneri care sia le inovare, flexibilitate.
imbunatiteasca itatile si i de a
genera valoarea partilor interesate. Dezvoltarea
parteneriatului care sd permitd in mod sistematic
furnizarea de valoare sporitd partilor interesate
respective prin competente, sinergii si procese fara
probleme. Lucreazd impreuna cu partenerii pentru
a obtine beneficii reciproce, sustinandu-se unii pe
altii cu expertiza, resurse si cunostinte pentru a
atinge obiective comune.

Scor Demers: 80% Implementare: 60% Evaluare si imbunititire: 45%
4b.Gestionarea resurselor Dezvoltarea si implementarea unor — strategi, Utilizarea estimatelor pentru lucrérile noi. 1 S i
financiare. politici si procese financiare pentru a sprijini Stabilirea mecanismelor de raportare in timp real a cheltuielilor cu riscurilor in departamentul financiar.

strategia generald a organizatiei. Proiectarea delegatiile angajatilor. Crearea unei aborddri care si ofere

proceselor de planificare financiard, control, Planificari interne ale bugetului bazate pe strategii de investitii §i i obtinerii de cofinantare a

raportare §i revizuire pentru a optimiza utilizarea strategii de finantare. proiectelor de cercetare.

eficace si eficientd a resurselor. Stabilirea si Identificarea si stabilirea obiectivelor de perfectionare continud in Propunerile de investitii si proiectele
PARTENERIATE implementarea  proceselor  de  guvernanti | gestiunea resurselor. revizuite inainte si dupa punerea in
SI RESURSE financiar, adaptate la toate nivelurile adecvate din Plata prompta a furnizorilor de materii prime si materiale. aplicare, folosind beneficiul de cost,

organizatie. Evaluarca, sclectarea si validarea Audituri interne §i externe, pentru prevenirea fraudei §i rentabilitatea investitiei, rata internd de

investitiile in  activele corporale si  cele monitorizarea conformitatii cu proiectele si procedurile bugetare. rentabilitate sau alte evaluari.

necorporale, precum si cesionarea, tindnd cont de

efectele economice, sociale i ecologice pe termen

lung ale acestora. Oferirea niveluri ridicate de

incredere a  partilor  interesate,  asigurand

identificarea si gestionarea adecvatd a riscurilor

financiare. Asigurarea alinierii intre indeplinirea

obiectivelor pe termen lung si ciclurile de

planificare financiard pe termen scurt.

Scor Demers: 70% e: 40% Evaluare si i atatire: 35%
4c. Gestionarea  sediului, Dezvoltarea si implementarea unei strategie si TAR-PERS utilizeaza infrastructura adecvata, incluzand spatii de Implementarea unor programe de

echipamentelor si materialelor.

politici de sprijin pentru gestionarea cladirilor,
echipamentelor si materialelor care sprijind
strategia generald a organizatiei. Optimizarea
utilizarii si gestionarii eficientd a ciclul de viata si
securitatii fizice a testelor lor tangibile, inclusiv
cladirile, echipamentele si materialele.
Demonstrarea ci  gestioneaza in mod activ
impactul operatiunilor lor asupra sanatitii publice,
sigurantei si mediului. Masurarea si gestionarea
oricaror  efecte  adverse ale  operatiunilor
organizatiei asupra comunitdtii si a oamenilor
acestora. Adoptarea si implementarea politici si
abordari adecvate pentru a minimiza impactul lor
ecologic local si global, inclusiv stabilirea
obiectivelor provocatoare pentru indeplinirea si
depasirea standardelor si cerintelor legale.

examinare, echipamente si resurse pentru desfasurarea activitatilor
sale de certificare. Acestea sunt identificate in cadrul procedurilor
referitoare la cerinte privind procesul de certificare persoane cod
QPSTAR-PERS-009.1...009.2. TUV AUSTRIA ROMANIA SRL
este dotat cu echipamentele necesare pentru efectuarea corectd a
certificarii persoanelor.

Infrastructura necesara  desfasurdrii activitatii de certificare
persoane cuprinde: echipamente, spatii examinare, materiale pentru
probele practice, imprimante s.a.
Utilizarea unor sisteme informatice pentru echipamentele tehnice
privind perioada de inspectie tehnicé a acestora.

Utilizarea unui program de mentenantd a echipamentelor de control
distructiv.

Utilizarea unui sistem informatic de gestionare a echipamentelor de
protectie.

Optimizarea anuala a inventarului de materiale necesare
laboratorului de control distructiv, laboratorului de control
nedistructiv precum si laboratorului de analize chimice.

Se gestioneaza securitatea edificiilor prin asigurarea pazei si
controlului accesului. in orice cladire a TUV Austria se poate intra
doar pe baza de carteld de acces.

Utilizarea Hazop, Hazcon,Hazip, Coshh si alte abordari pentru a
reduce riscul pentru angajati si comunitate.

gestionare a deseurilor chimice utilizate
in laboratoare.

Gestionarea  bunurilor ~ imobile  si
echipamentelor cu scopul de a le folosi
in cel mai optim mod cu putintd pentru
personal si clienti.
Corelarea  edificiilor cu
clientilor  si facilitarea
acestora in cladire.

Analiza impactului edificiului asupra
comunitatii locale.

Utilizarea resurselor neregenerabile si
regenerabile, de ex. hidroenergie,
caldurd combinata si energie electrica.

necesitétile
accesului

Scor Demers: 75% e: 40% Evaluare si imbunititire: 30%
4d. Gestionarea tehnologiei Elaborarea unei strategii si sprijinirea il Expl ea tehnol existente in  control distructiv i Adaptarea continud la  dezvoltarea
pentru gestionarea portofoliului de tehnologie care nedistructiv tehnologiei, identificarea tehnologiilor
sprijind  strategia  generaldi a  organizatiei. Dezvoltarea de tehnologii inovative in domeniul controlului care  sunt  semnificative  pentru
Utilizarea tehnologiei, inclusiv procesele activate nedistructiv prin mésurarea grosimii cu ultrasunete prin perete de organizatie.

pentru IT, pentru a sprijini §i imbunatati
functionarea eficientd a organizatici. Gestionarea

portofoliul de tehnologii, inclusiv optimizarea
utilizarii  tehnologiei  existente, ~precum i
inlocuirea  tehnologiei  depasite.  Implicarea

oamenilor si celorlalte parti relevanti in
dezvoltarea si desfasurarea de noi tehnologii
pentru a maximiza beneficiile ~ generate.
Identificarea si evaluarea tehnologiilor alternative

izolatiei al conductei

Participarea la lansari de noi echipamente de control, seminarii
tehnice cu clientii/partenerii/furnizorii.

Participarea in comisii de analiza si imbunatatire a standardelor.
Utilizarea standardelor actualizate.

Daca in procesul de examinare se utilizeaza un echipament tehnic,
acesta trebuie verificat sau etalonat dupa cum este cazul.

Pentru toate echipamentele detinute existd un program de
4 si verificare/etalonare.

si emergente, avand in vedere impactul acestora

asupra performantei si capacitatilor
organizationale si asupra mediului. Folosirea
tehnologii pentru a  sprijini inovatia  si
creativitatea.

Echipamentele sunt deservite doar de personalul autorizat care a
fost instruit in acest sens si a carui instruire este documentatd
corespunzitor.

Definirea unor criterii de evaluare pentru tehnologia noud, de ex.
performantd, nevoia clientilor, obiectiv strategic, cost, fiabilitate,

Exploatarea si protejarea proprietatii
intelectuale.

Promovarea utilizarii generalizata de
sisteme si aplicatii ce faciliteaza
comunicarea si folosirea datelor intr-o
forma omogeni si integratoare.
Identificarea §i  evaluarea  noilor
tehnologii in acord cu planificarea si
strategia companiei.

Dezvoltarea unei mai bune comunicari
intre vanzari, marketing si cercetare si
dezvoltare
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securitatea, proprietate intelectuald, avantaj competitiv.

Scor

Demers: 70%

e: 65%

Evaluare si 1) atitire: 40%

4e. Gestionarea informatiei si
cunostintelor.

Asigurarea ci liderilor li se ofera informatii exacte
si suficiente pentru a-i sprijini in luarea deciziilor
eficiente si in timp util, ceea ce le permite si
prezici  cficient  performanta  viitoare  a
organizatiei. Transformarea datele in informatii si,
dupd caz, in cunostinte care pot fi partajate si
utilizate eficient. Ofera i monitorizeaza accesul la
informatii

i cunostinte relevante pentru oamenii
lor si utilizatorii externi, asigurand, in acelasi
timp, securitatea si proprietatea intelectuald a

organizatiei. Stabilesc si retele pentru
a identifica oportunititile de inovare din semnalele
din mediul intern si extern. Utilizeaza inovatia
intr-un mod care depaseste cu mult schimbarile
tehnice si dezviluie noi modalititi de a oferi
valoare clientilor, noi moduri de lucru si noi
moduri de a construi pe baza parteneriatului,
resurselor si competentelor. Folosesc informatiile
despre performanta capacitatile actuale ale
proceselor pentru a identifica oportunitatile de a
genera inovatia.

Utilizarea unei baze de date pentru departamentul Academie —
NOBO.

Utilizarea unei baze de date pentru departamentul Servicii
Industriale - TEST.

Utilizarea unui sistem de email specific companiei.

Utilizarea procedurilor de control a documentelor, inregistrarilor in
conformitate cu politica si obiectivele companiei.

Utilizarea unei politici de confidentialitate.

Utilizarea unor politice de impartialitate, asiguratd prin Comitetul
de Impartialitate.

Accesul la sistemele si aplicatiile utilizate in procesul de certificare
a persoanelor se acordd de catre administratorul de refea prin
configurarea adecvata a drepturilor de acces ale utilizatorilor.
Informatiile transmise in format electronic sunt securizate.
Actualizarea bazei de date cu semndturi malware se realizeaza
automat. Salvarile de sigurantd se realizeaza automat zilnic pe un
NAS administrat de catre un admin.

Controlul securitatii informatiilor - fizic si electronic, de ex. acces
la carduri cheie, ID-uri, parole, cipuri sigure, criptare

Implementarea  unui  sistem  de
gestionare mai usoard a informatici din
cadrul companiei.
imbunatatirea gradului de fiabilitate,
integritate i sccuritate a informatiilor
provenite de la client.
Utilizarea in  permanen a  noilor
tehnologii pentru a imbunatati serviciile
oferite.

Scor Demers: 80% 65% Evaluare si i atatire: 50%
Criteriu Subcriteriu Descriere subcriteriu Puncte tari Arii de i atitire
5a. Procesele sunt concepute si Analizarea, categorizarea si prioritizarea procesele Pentru intelegerea proceselor companici se utilizeazi o harta Implementarea indicatorilor de proces si
gestionate sistematic. end-to-end ca parte a sistemului de management proceselor precum §i organigrama prin care se denumesc stabilirea tintelor de performanta in
general §i adoptarii abordarii adecvate pentru responsabiliiproceselor, lista furnizorilor, etc. raporl cu procesele desfasurate.
gestionarea eficientd si imbunitatirea acestora, Tintele declarate sunt SMART (specifice, masurabile, r bil ea instr 1 si
inclusiv acele procese care se extind dincolo de relevante, bazate pe timp), cu rezultate revizuite anual. tehnicilor pe scard larga si incurajarea
limitele organizatiei. Definirea clara a proprietatii in cazul in care obiectivele nu sunt indeplinite sunt implementate inovatiei.
procesului si rolul si responsabilitatea lor in | actiuni de imbunatatire.
dezvoltarea, mentinerea si imbunitatirea cadrului Compania utili a un sistem de integrat, precum si
proceselor cheie. Dezvoltarea mdicamri]or de alte standarde: ISO 17021, ISO 27001, etc.
performantd a procesului i masurilor de rezultat Sistemul de management al calitatii este revizuit de fiecare data
semnificative, legate clar de obiectivele strategice. cand unul din standardele utilizate este actualizat.
Transformarea ideile noi in realitate prin procese Procesele sunt revizuite periodic de proprietari si parti interesate.
care sa permitd inovatia care se potrivesc cu natura
si importanta schimbdrilor pe care le vor face.
Evaluarea impactul si valoarea addugati a
inovatiilor si imbunitatirilor de procesat.

Scor Demers: 70% e: 50% Evaluare si i ire: 50%
5b. Procesele sunt Se straduiesc sd inoveze si sa creeze valoare pentru Compania isi mstrulesle tot personalul atat in domeniul Prioritizarea oportunitatilor de
imbunititite, la nevoie, clientii lor. Folosirea cercetarii de piata, d di iv cat si in d I certificarii, in functie de necesitati. imbunatitire.
utilizind inovatia cu scopul de clientilor si altor forme de feedback pentru a Comunicarea se realizeaza prin sedinte intre directorul general si Evaluarea nevoii de noi procese,
a satisface pe deplin si a genera anticipa si identifica imbunatatirea care vizeaza responsabilii proceselor. Cei din urma sunt raspunzitori de serviciii, pe masurd ce
valoare crescuti pentru clienti schimbarea portofoliului de produse si servicii. aducerea la cunostinta a tuturor persoanclor afectate de schimbare. organizatia/structura/mediul  de  afaceri
si alte parti interesate. Implicarea oamenilor, clientilor, parlmcri]or i Este primul organism de testare si certificare ce detine un laborator se schimba.

furnizorilor in dezvoltarea de produse, servicii si care efectueazd teste pentru produsele agroalimentare certificate

experiente noi si inovatoare atat pentru grupunle ecologic.

de clienti existente, cat si pentru cele noi. Procesul de gestionare a schimbirilor include instruire, pilotare si

intelegerea si anticiparea impactul si potentialul comunicare.

noilor tehnologii asupra produsului si serviciilor. | Grupurile inter-functionale, grupurile de focus ale partilor

Folositi creativitatea pentru a proiecta si dezvolta interesate  sunt utilizate pentru identificarea  potentialelor

produse si servicii noi si inovatoare impreuna cu imbunatatiri, intelegand importanta satisfactiei clientilor.
PROCESE clientii, partenerii sau alte parti interesate. Tineti

cont de orice impact al ciclului de viata al

produsului i serviciului asupra  durabilitatii

economice, societale si ecologice.

Scor Demers: 60% e: 50% Evaluare si i atitire: 30%

Sc. Produsele si serviciile sunt
concepute si dezvoltate in baza

Definirea clara a propunerile de valoare, asigurand
durabilitatea echilibrand nevoile tuturor partilor

Pentru a castiga acces pe piete noi, personalul este calificat atat
conform normelor europene(ISO) cat si celor americane (ASME)

Dezvoltarea de noi servicii si mai buna
intelegere a  potentialului  noilor

nevoilor si asteptirilor interesate relevante. Definirea modelului de afaceri Compania se bucurd de progresul tehnologiei si detine aparaturd de tehnologii asupra serviciilor oferite.
clientilor. in termeni de capacitati de baza, procese, parteneri ultima generatie in ceea ce priveste controlul Dezvoltarea  creativitatii ~ partenerilor
si propunere de valoare. Implementarea modelul | distructiv/nedistructiv. interni si externi cu scopul de a dezvolta
de afaceri §i propunerea de valoare prin definirea Pentru a reduce umpul de efectuare a controlului  s-a implementat servicii competitive pe piatd.
pozitiei lor de piatd ,punct de vanzare unic”, CND cu ultrasunete prin protectia conductei. fngelegerea caracteristicilor care adauga
grupuri tintd de clienti si canale de distributie. Utilizarea cercetdrilor de piata, a sondajelor clientilor, a grupurilor valoare pentru client si care sunt neutre
Dezvolta strategii de marketing pentru promovarea focus pentru a identifica nevoile sau preferintele nesatisficute ale in ochii clientilor, dar adauga un cost
eficientd a produselor si serviciilor lor pentru a | clientilor din departamentul Academia. pentru  producdtor  (spatiu  sustinere
viza clientii i  grupurile de utilizatori. Revizuirea proiectelor pentru a asigura ci nevoile clientilor sunt cursuri).
Comercializeazd eficient portofoliul de produse si incorporate in serviciu furnizat.
servicii catre clientii existenti si potentiali. Pilotarea sau testarea de servicii noi in interior si cu un esantion
reprezentativ de clienti, in special in cazul cursurilor de dezvoltare
personald.
Scor Demers: 70% e: 40% Evaluare si ire: 35%

5d. Produsele si serviciile sunt
produse, livrate si este asigurat
service-ul.

Producerea si livrarea de produse si servicii pentru
a satisface sau depdsi nevoile si asteptarile
clientilor, in conformitate cu propunerea de
valoare oferita.

Asigurarea  ¢d  oamenii au instrumentele,
competentele, informatiile si abilitarea necesare
pentru a putea maximiza experienta clientilor.
Gestionarea produsele si serviciile de-a lungul
intregului lor ciclu de viatd, inclusiv reutilizarea si
reciclarea, dupd caz, ludnd in considerare orice
impact asupra sanatatii publice, sigurantei si
mediului.

Compararea performantelor de livrare a produselor
si serviciilor cu repere relevante si intelegeti-le
punctele forte pentru a maximiza valoarea generata
pentru clienti.

Implicarea oamenilor, clientilor, partenerilor i
furnizorilor in optimizarea eficacitatii si eficientei
lantului valoric.

Echipa de vanzari este centratd pe satisfactia clientului.

De cele mai multe ori lucririle se desfisoara la sediul clientului,
prin delegarea unei echipe de specialisti.

Se pot realiza investigatii tehnice, analize de risc, evaludri si
calcule privind durata de viata remanentd pentru echipamentele de
presiune precum vase, cazane si conducte de presiunc pentru
produs sau abur sau rezervoare de depozitare.

Compania poate certifica personal, poate executa teste
distructive/nedistructive, poate realiza studii HAZOP/HAZID, etc.,
poate certifica produse.

Campanii de marketing, promotii la achizitia cursurilor prin
intermediul site-ului companiei, reduceri de 15% la al doilea curs,
ete.

Imbunatatirea  platformei
promovare si vanzare a servi
clientii deja existenti.

Scor

Demers: 70%

e: 50%

Evaluare si atitire: 40%

Se. Relatiile cu clientii sunt
gestionate si intirite.

Determinarea i respectarea cerintelor de contact
de zi cu 7 i de lunga durata ale clientilor.
Construirea si mentinerea unui dialog cu toti
clientii lor, bazat pe deschidere, transparenta si
incredere. Cunoaste cine sunt diferitele grupuri de
clienti §i raspunde si anticipeazd nevoile si
asteptarile  lor  diferite. ~ Monitorizarea  si
examinarea continua a experientelor si perceptiilor
clientilor si raspunderea rapida si eficienta la orice
feedback. Sfituirea cu clientii cu privire la
utilizarea responsabila a produselor si serviciilor.

Analiza feedback-ului din partea cursantilor.
Parteneriat cu TUV AUSTRIA CERT GMBH.

Parteneriat cu OMV PETROM si participarca siptimanala a
reprezentatilor companiei la sedintele grupului OMV.

Se pastreaza relatia cu clientul prin comunicarea telefonica a
oricaror informatii necesare. Elementele de intrare ale analizei
efectuate de management includ informatii referitoare la:

a) rezultatele auditurilor interne si externe (de exemplu evaluarea
de citre organismul de acreditar
b) feedback de la solicitanti, candidati, persoane certificate si parti
interesate referitor la respectarea prezentului standard international;
¢) asigurarea impartialitat
d) stadiul actiunilor prevenllve si corective;

) actiunile de urmarire de la analizele efectuate de management
anterioare;

) indeplinirea obiectivelor;

Imbunatatirea sistemului de preluare a
feedback-ului  primit prin  contactele
telefonice ale departamentului
Academia.

Imbunititirea creativitatii si a inovatiei
in procesele de vanzare si promovare.
Reclamatiile clientilor utilizate ca sursa
de inovatie.

Scheme de fidelizare utilizate pentru
pastrarea clientilor.
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g) schimbidrile care sistemul  de
management;

h) apeluri si reclamatii.

Sondaje sau alt mecanism de feedback al clientilor pentru
contactele de zi cu zi (de exemplu, pe langa sondajul general al
clientilor, intélniri face to face cu clientii).

ar putea sa influenteze

Scor

Demers: 65%

e: 40%

Evaluare si i atitire: 35%

Criteriu

Subcriteriu

Descriere subcriteriu

Puncte tari

Arii de imbunititire

REZULTATE iN
RAPORT  CU

6a. Misurarea perceptiei.

Acestea sunt perceptiile  clientilor  despre
organizatie. Acestea pot fi obtinute dintr-o serie de
surse, inclusiv sondaje ale clientilor, focus grupuri,
evaluari ale vanzitorilor, —complimente si
reclamatii. Aceste perceptii ar trebui si ofere o
intelegere clara a eficacitatii, din perspectiva
clientului, a desfasurdrii si executarii strategiei de
clienti a organizatiei si a politicilor si proceselor
de sustinere. In functie de scopul organizatiei,
misurile se pot concentra pe: reputatie si imagine,
valoarea produsului si serviciului, livrare de

Site de prezentare a companiei si a serviciilor oferite.
Servicii de calitate, in conformitate cu standardele UE.
Increderea clientilor in cursurile, serviciile oferite.

Imbunatatirea suportului tehnic oferit
clientilor.

CLIENTII produse si servicii, serviciu clienti, relatic si
ORGANIZATIEI asistenta, loi si implicarea clientilor.
Scor Relevanti si uzabilitate: 70% Performanti: 45%
6b. Indicatori de performanta. Acestea sunt masurile interne utilizate de Aparitii in reviste de specialitate trimestriale. Imbunatatirea gradului de mentinere a
organizatie pentru a monitoriza, intelege, prezice Numir de plangere/reclamatii sub nivelul de toleranta. clientului de la 1 an in momentul de fata
si imbunatati performantele organizatiei si pentru a Cerere mare din partea clientilor pentru realizarea cursurilor pani la cel putin 1,2 ani.
prezice impactul acestora asupra perceptiilor trimestrial §i nu semestrial asa cum se intdmpla in momentul de Dezvoltarea unei platforme  pentru
clientilor externi ai acesteia. fata. clientii nemultumiti, pentru a vizualiza
Acesti indicatori ar trebui sa ofere o intelegere TAR-PERS dispune de un proces documentat pentru primirea, in timp real stadiul reclamatiei.
clard a eficientei si a cficientei desfasurarii si evaluarea si luarea deciziei in cazul reclamatiilor (procedura cod Reducerea numarului de chemari in
exe strategiei pentru clienti a organizatiei si | QPS-TAR-PERS-010 "Tratarea apelurilor si reclamatiilor"). instanta.
a politicilor si proceselor de sprijin. In functie de | Certificarile de personal sunt valabile intre 3-5 ani, daca legislatia
scopul organizatiei, masurile se pot concentra pe: | nationala nu prevede altfel.
livrare de produse si serviciu, serviciu clienti,
relatie si asistentd, reclamatii si complimente,
recunoastere externd.
Scor Relevanta si il 60% Performanti: 45%
Criteriu Subcriteriu Descriere subcriteriu Puncte tari Arii de imbunititire
7a. Misurarea perceptiei. Acestea  sunt  perceptia  oamenilor  despre Se asigurd dezvoltarea carierei prin cursuri de perfectionare. Implementarea  unei  strategii  de
organizatie. Acestea pot fi obtinute dintr-o serie de Conditii de munca in conformitate cu normele europene. management bazatd pe delegarea de
surse, inclusiv sondaje, focus grupuri, interviuri si Asigurare medicala pentru toti angajatii la o clinica privata. responsabilitati si putere ctre angajatii
evaludri structurate. Aceastd perceptie ar trebui s Se asigura securitate la locul de munca printr-o firma de paza. cu functii cheie pentru un anumit
ofere o intelegere clarda a eficacitatii, din Se asigura facilitatii pentru angajatii plecati in delegatii precum: proces.
perspectiva oamenilor, a desfasurarii si executarii masina de serviciu, cazare, masa si diurna. Implementarea  unor  programare
strategiei de oameni a organizatiei si sprijinirea inovative de formare si dezvoltare a
politicilor i proceselor. In functie de scopul personalului angajat, atat cu vechime in
REZULTATE organizatiei, masurile se pot concentra pe: functie cat si cel nou angajat.
IN RAPORT CU satisfactie, implicare si implicare, mandrie si Implicarea in proiecte de intrajutorare
ANGAJATII implinire, leadership si management, stabilirea sociald a  personalului  angajat al
tintei, managementul competentelor si companiei  (plantare  de  copaci,
performantei, competenta, instruire si dezvoltare a activitati pentru ajutorarea persoanelor
strazilor, comunicari eficiente, conditii de munca. cu handicap, etc).
Scor Relevanta si ili o Performanti: 45%
7b. Indicatori de performanta. Acestea sunt masurile interne utilizate de Productivitatea operatorilor din domeniul controlului Imbunatatirea imaginii pe piata astfel
organizatie pentru a monitoriza, intelege, prezice si distructiv/nedistructiv. incét raportul fluctuatie/loialitate sa fie
imbunatati performanta oamenilor organizatiei si Numirul de accidente de munca per trimestru propus scazut. avantajos companiei.
pentru a prezice impactul acestora asupra | Nivelul deimbolnavire profesionala tinde spre 0 Dezvoltarea  unor  teambuilding-uri
perceptiilor. Acesti indicatori ar trebui sa ofere o Lipsa totala a grevelor angajatilor. pentru  eficientizarea  comunicarii
intelegere clard a eficientei si a ecficientei Servicii puse la dispozitic de angajator pentru angajati: reduceri angajatilor.
desfasurarii si executarii strategiei pentru oameni a transport, laptop, telefon.
organizatiei si a politicilor si proceselor de sprijin. Evaluarea formarii personalului se realizeazi de un organism tert, in
in functie de scopul organizatiei, masurile se pot spetd ISIM Timisoara.
concentra pe: implicarea si implicarea, stabilirea
tintei, gestionarea competentelor si a performantei,
performanta de conducere, instruirea si dezvoltarea
strdzilor, comunicari interne.
Scor asi ili 60% Performanti: 45%
Criteriu Subcriteriu Descriere subcriteriu Puncte tari Arii de imbunititire
8a. Rezultate in raport cu Aceasta  este  perceptia  societatii  despre Prin activitatea pe care o desfigoard compania se implica activ in Implementarea  unui  sistem  de
societatea. organizatie. Acest lucru poate fi obtinut dintr-o procesul de educare si formarea a personalului partenerilor . management bazat pe protectia mediului
serie de surse, sondaje de verificare, rapoarte, Compania sprijind masurile de crestere a bunastarii si a sanatatii inconjurator.
articole de presd, intilniri publice, ONG-uri, angajatilor prin asigurarea unor controale medicale gratuite anual. Investitia in masini de transport a
reprezentanti publici si autoritati guver 1 Media p jelor obtinute in urma chestiondrii clientilor este peste angajatilor, pentru reducerea zgomotului
Aceste perceptii ar trebui s ofere o intelegere 70%. si noxelor.
clara a eficientei, din perspectiva societatii despre Conform www.risco.ro compania se situeaz, in comparatic cu Utilizarea  panourilor ~ solare  pentru
desfasurarea si executia strategiei sociale si de principalii competitori, pe locul 4 in topul organizatiilor din inmagazinarea  energiei  solare, in
mediu a organizatiei si sprijinirea politicilor si Roménia, avand 8.7 procente din totalul de 10. vederea utilizarii rationale a
proceselor. Valorile, etica si responsabilitatea publica in sprijinul culturii | electricitatii.
In finctie de scopul organizatiei, masurile se pot | organizatiei sunt dezvoltate prin angajamentul directorului general
concentra pe: impactul asupra mediului, imaginea | fatd de protectia mediului.
REZULTATE si reputatia, impactul asupra societatii, impactul la
iN RAPORT CU locul de muncd, premiile i acoperirca mass-
SOCIETATEA media.
Scor Relevanti si ili 60% Performanti: 30%
8b. Indicatori de performanta. Acestea sunt masurile interne utilizate de Numdr de angajati intre 50-100. Implicarea  activi in  dezvoltarea
organizatie pentru a monitoriza, intelege, prezice si Realizarea unor cursuri de dezvoltare personald anuale gratuite. comunitatii in care compania isi
imbunatati performantele organizatiei si pentru a Numirul de accidente de munca per trimestru propus <1%, s-a dezvolta activitatea (prin asigurarea
prezice impactul asupra perceptiilor societatii. realizat 0%. locurilor de munca, a protectiei
Acesti indicatori ar trebui sa ofere o intelegere mediului, a infrastructurii, a linistii
clara a eficacitatii si eficientei abordarilor adoptate comunitatii).
pentru gestionarea responsabilitatilor sociale si de
mediu ale organizatiei.
in functie de scopul organizatici, masurile se pot
concentra pe: performanta de mediu, regimul de
reglementare si guvernanta, performanta societatii,
performanta  in  sindtate  §i  sigurantd,
aprovizionarea  responsabild s performanta
achizitiilor.
Scor Relevanti si ili 50% Performanti: 45%
Criteriu Subcriteriu Descriere subcriteriu Puncte tari Arii de imbunititire

9a. Rezultate cheie asteptate
ale performiri

Acestea sunt principalele rezultate financiare si
nefinanciare  care  demonstreaza  succesul
implementarii organizatiei in strategia lor. Setul de
masuri si tinte relevante vor fi definite si convenite
cu partile interesate cheie.

in functie de scopul organizatiei, masurile se pot
concentra pe: rezultatele financiare, performanta
fata de buget, volumul produselor sau serviciilor
cheie furnizate, rezultatele cheie ale procesului.

Compania este activa pe piata din Roménia de 13 ani.

Sistemul de management satisface cerintele legii privind
Acreditarea din Romania, impreuna cu ordonantele relevante, si de
asemenea corespunde: PED 2014/68/UE-Directiva
Echipamentelor sub presiune, HG.123/25.02.2015, ISO 17065,
1SO 17000; ISO 17020, 1SO 17025, ISO 17021.

in 2019 aproximativ 6k vizualizari pe paginile firmei efectuate de
utilizatori.

Cifra de afaceri: 74.696.268 Ron

Imbunatatirea rezultatelor controalelor si
inspectiilor prin utilizarea unor tehnici
noi.

Implementarea masurilor de imbunatatire
a situatiei financiare dupa auditurile
costurilor companiei.
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Profitul net 5.604.277 Ron
‘c‘f{ﬁ;—T"TE Marja de profit 7.5% - crestere de 27% fatd de anul trecut.
LE Scor Relevanta si 65% Performanta: 45%
PERFORMANTET 9b.  Indicatori  cheie de Acestia sunt indicatorii financiari si nefinanciari Rata clientilor multumiti de modalitatea de desfasurare a Imbunatatirea relatiei cu clientii, in
performanti. cheic folositi pentru a masura performanta | cursurilor peste 40%. vederea realizirii la timp a platilor.
operationald  a Ei ajutd la | In procesul de vinzare, din gradul de incircare propus la 100% | Stabilirca unor contracte de mentenanti
monitorizares prezicerca i | pentru o luna in avans s-a realizat 179%. cu firme specializate in domeniu, pe
a Rata cheltuielilor propusd >1,05, s-a realizat 1,08. Valoarea termen mediu si lung, in  vederea
t t indicatorului este foarte buna in conditiile in care s-au ficut mai obtinerii unor preturi mai avantajase.
masurile se pot concentra pe: indicatori de multe investitii importante pentru dotarea noului laborator de Investitia intr-un  sistem  informatic
performantd  financiard, costuri de proiect, testare a produselor dermato-cosmetice. performant, utilizat la nivelul intregului
indicatori cheie de performanta a procesului, Obtinerea de termene de platd avantajoase-propus la 45 zile grup.
performanta  partenerului  si  furnizorului, pentru 80% din furnizori , s-a realizat 78.8%. Imbunattirea fluactuatiilor de personal
tehnologie, informatii si cunostinte. Pentru inregistrarea comenzilor termenul propus de <2 zile de la 87% péana la 60% in urmatorul an.
lucratoare de la primirea comenzii, s-a realizat 1,5 zile.
intocmirea dosarelor comenzilor termen propus <l luna fatd de
termenul de predare pentru >85% din OF-uri, s-a realizat 98,6%.
Scor Relevanta si 80% Performanta: 47%

4. Proiect de imbunititire

In urma analizei rezultatelor criteriilor, si aplicarii factorului corespunzitor, s-a ajuns la rezultatul
de aproximativ 45%(a se vedea tabelul 2. Punctaj obtinut de catre companie In urma analizei pe criterii).
Pentru implementarea unui plan de imbunatatire, Directorul General, a constituit un grup de evaluatori
compus din sapte persoane, acestora revenindu-le sarcina de a crea un plan de actiune, pe baza analizei
EFQM. Grupul va propune o strategie si un plan de actiuni referitoare la Tmbunatatirile prioritare(a se
vedea Figural. Diagrama Radar a companiei in urma analizei EFQM) privind managementul companiei,
toate deciziile evaluatorilor urméand a fi luate prin consens.

Tabel 2. Punctaj obtinut de catre companie in urma analizei pe criterii

Crt. Scor [ %] Factor Total [%] RADAR
1. 32,60 Xl 32,60 SODIE)S;dEFShip e

! Politica si
2. 54,62 X0,8 43,69 60,005 strategia
3. 45’96 X0’9 41 ’3 6 Hn?ult:lt: cheie 40, oamen
4. 56,96 X0,9 5 1 ,26 performantei
5 . 5 0,2 8 X 1 ,4 70,3 9 R:;:!;‘ EL:" Parteneriate si
6. 3 1 502 XZ 62’04 SOCiEt:::lelalc in o
7. 27, 18 X0,9 24,46 raporft :u Procese

angajatii )
8. 24,85 X0,6 14,91 Rrﬂ:::;f:um
o 36,42 X1,3 >4,63 Figura 1. Diagrama Radar a c(;}il‘i)aniei in urma analizei
Total 45% EFQM

In urma analizei metodei EFQM s-au propus cateva proiecte de imbunatatire:

implementarea Microsoft Dynamics 365 for Operations (AX sau AXapta) este care sa
permita companiei s urmareasca detaliat activitatea din fiecare departament, pe toate tipurile
de industrii ca retail, distributie, servicii, productie.

Implementarea unui sistem ERP pentru diminuarea in cadrul departamentului Servicii
Industriale. Sistemul ERP este locul unde sunt procesate comenzile de la clienti din
momentul in care acestea sunt primite de catre serviciul de relatii cu clientii pand in
momentul 1n care serviciile sunt livrate si este emisd factura pentru comanda respectiva.
Pastrand aceste informatii Intr-un singur sistem, poate fi mai usor de urmadrit traseul unei
comenzi, stadiul in care ea se afld in orice moment, si de asemenea, pot fi coordonate mai
usor toate departamentele firmei, indiferent de locatia unde se afla.

Implementarea unui sistem de salarizare si recompensare de tip Halsey la nivelul
departamentelor TESA, incurajandu-se depasirea normei standard si a sistemului Rowan
pentru operatori, prima este determinata in consecintd prin amplificarea salariului de baza cu
timpul economisit.
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- Investitia intr-o companie de marketing si promovare la nivel european (in special Europa de
Est) a serviciilor oferite.

5. Concluzii

Existd o multime de obstacole in implementarea sistemelor de management al calitatii, referitoare
la cadrul legislativ, instrumentele si metodele de asigurare a calitatii, a infrastructurii, tehnologia
informatiei, cultura organizationala.

Realizarea sistemului de management al calitatii presupune un efort de lunga duratd din partea
fiecarui angajat al companiei. O problema importantd in acest sens este legatd de existenta unor
sistemului astfel incat cel putin la inceput, sarcinile in acest domeniu sunt vazute de multe ori ca obligatii
administrative 1n plus care vin sa se adauge peste o multitudine de alte sarcini ale unui personal supra
aglomerat. !

Modelul prin care TUV AUSTRIA a reusit implementarea cu succes a sistemului de management
al calitatii prezintd urmatoarele aspecte esentiale care au contribuit la reusita acestui demers in contextul
prezentat :

e Implicarea si responsabilizarea personalului de conducere de la toate nivelurile
organizationale.

e Structurarea activitatii de construire a sistemului pe echipe multidisciplinare ce se
reunesc in cadrul unor sedinte de lucru periodice sub coordonarea unui lider ce 1si asuma
un rol important de promotor al procesului.

e Importanta investitiei in formarea personalului de la diferite niveluri organizationale
pentru a constientiza §i a putea asuma un rol activ in construirea si functionarea

sistemului.
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