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Abstract: In lucrarea datd se comunicd despre semnificatia managementului calitatii,definirea calitdfii
analiza problemelor de producfie s studierea a piefii de desfacere, feedbackul consumatorului, propunerea
diferitor metode de organizare
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Calitatea este 0 notiune cu o foarte mare utilizare,ceea ce face extrem de dificila definirea ei din punct
de vedere stiintific.Discipline ca filozofia,economia si cele tehnice dau un inteles diferit acestui termen.

Tn filozofie calitatea este definiti ca o categorie ce exprima sinteza lucrurilor Si nsusirilor esentiale ale
obiectelor,precum si ale proceselor.n virtutea calitatii,intr-un sistem de relatii,un obiect este ceea ce este i
poate fi folosit de alte obiecte.Schimbarea calitatii inseamna transformarea radicala a obiectului.

In logica,prin calitate se intelege” un criteriu de ordin logic,dupa care judecitile de predictie se impart in
afirmative si negative”.Judecatile affirmative sunt acelea care enunta apartenenta unei thsusiri la un
obiect,iar judecatile negative enunta lipsa apartenentei unei tnsusiri la un obiect.Afirmatia sinegatia sunt
considerate ca reprezentand mecanismul logic prin care, la nivelul judecatii,se exprima adevarul sau falsul.

Tn ceea ce priveste conceptual de calitate a produselor si serviciilor,in literature de specialitate sunt
formulate mai multe definitii ca: “satisfacerea cerintelor clientului”,”disponibilitatea produsului”,”un
demers sistematic catre excelentda”,”conformitatea cu specificatiile”,”Corespunzator pentru utilizare”

David A. Garwin, profesor la Harvard Business School a pus in evidenta cinci orientari principale in
definirea calitatii produselor:

a) Orientarea transcendentd.Potrivit orientarii transcendente,calitatea reprezinta o entitate

atemporald,absolutul,fiind perceputa de fiecare individ in mod subiectiv.

b) Orientarea spre produs.Orientarea spre produs este total opusa orientarii transcendente,calitatea fiind
consideratd o marime care poate fi masurata exact.Ea este definita ca reprezentind ansamblul
caracteristicilor de calitate ale produsului.

c) Orientarea spre procesul de productie.Calitatea este privita din perspectiva producatorului.Pentru
fiecare produs exista cerinte specificate,care trebuie Thdeplinite.Produsul este considerat “de
calitate”,atunci cind corespunde specificatiilor.

d) Orientarea spre costuri. Calitatea produselor este definita Si prin intermediul costurilor si implicit a
preturilor la care sunt comercializate

e) Orientarea spre client.Potrivit acestei orientdri,calitatea produsului reprezinta aptitudinea de a fi

corespunzatoare pentru utilizare-“fitness for use”.Fiecare client are preferintele individuale care pot
fi satisfacute prin caracteristici de calitate diferite ale produselor.

Tn fine,standartul 1SO 9000:2006 defineste calitatea ca reprezentand “ ansamblul caracteristicilor unei
entitati,care 1i confera aptitudinea de a satisface nevoile exprimate sau implicite” Conform acestei definitii:
*Calitatea nu este exprimata printr-o singura caracteristica,ci printr-un ansamblu de caracteristici;
*Calitatea nu este de sine statatoare,ea existd numai in relatia cu nevoile clientilor;



*calitatea este o0 variabila continua Si nu discreta;
* prin calitate trebuie satisfacute numai nevoile exprimate,dar Si cele implicite.

Tn acceptiunea standartului,o entitate poate fi,de exemplu:o activitate sau un process,un
produs,orgazitie,sistem,persoana sau o combinatiea acestora,Produsul este definit ca reprezentind rezultatul
unor activitati sau procese,putand fi material sau nu,ori o combinatie a acestora.

Produsele sunt clasificate Tn patru categorii generale:
Hardware(component,subansamble etc.)
Software(programe,procedure,informatii,date etc)
Materiale procesate(processed materials)

Servicii

Termenul de produs se poate referi la oricare dintre aceste categorii sau la o combinatie a lor.

Prin servicii se inteleg rezultatele activitatilor desfasurate la interfata furnizor-client si ale activitatilor
interne ale furnizorului,pentru satisfacerea cerintelor clientului:

-furnizorul si clientul pot fi reprezentati la interfata prin persoane sau prin echipamente;

-activitatile clientului la interfata cu furnizorul pot fi esentiale pentru prestarea serviciului

-prestarea serviciului poate sa includa furnizarea sau utilizarea unor produse materiale

-un serviciu poate fi asociat fabricarii sau livrarii de produse materiale.

Standardul 1SO 9000:2006 recomanda ca termenul “calitate” sa nu fie utilizat in mod izolat,pentru a

exprima gradul de excelenta intr-un sens comparativ sau pentru evaluari tehnice in sens cantitativ.Pentru

a exprima aceste doua sensuri este preferabil sa fie utilizat un calificativ.De exemplu pot fi utilizati

urmatorii termeni:

o Calitate relativa(relative quality) atunci cand entitatile sunt clasificate in functie de gradul lor de
excelenta sau in sens comparativ;

e Nivelul calitatii(quality level),intr-un sens cantitativ;

e Masura calitatii (quality measure),atunci cand sunt efectuate evaluari tehnice precise.
Cerintele pentru calitate (requirements for quality) sunt definite ca reprezentand expresii ale
nevoilor,sau traducerea lor intr-un ansamblu de cerinte,privind caracteristicile unei entitati,exprimate
n termini cantitativi sau calitativi,pentru a face posibila realizarea Si examinarea entitatii respective.
Cerintele pentru calitate se referd,in egala masurd,la cerintele pietei(ale clientului extern),cele
contractuale,cerintele societatii.

O importanta deosebita se acorda definirii cerintelor societatii referitoare la calitate.Acestea
reprezintd obligatii ce decurg din legi,regulamente,reguli,coduri,statue etc., Si ele viseaza,in
principal,protectia vietii,sanatatii personale Si a mediului inconjurator,valorificarea corespunzatoare
a resurselor naturale,conservarea energiei.

Standardul face distinctive Tntre termenii de neconformitate si defect.

Prin neconformitate se intelege abaterea sau absenta uneia sau mai multor caracteristici de
calitate sau a elementelor sistemului calitatii Tn raport cu cerintele specificate.

Prin defect se intelege nesatisfacerea unei cerinte,sau a unei asteptari rezonabile privind
utilizarea prevazuta,inclusive a celor referitoare la securitate.

Operationalizarea conceptului de calitate a produselor,in relatie cu nevoile utilizatorului,se
realizeaza prin intermediul caracteristicilor calitatii.

O reprezentare sugestiva a relatiilor de interconditionare dintre diferitele categorii de
caracteristici ale calitatii produselor o constituie tetraedrul calitatii.
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Managementul calitatii in organizatia industriald moderna

In opinia lui Garwin, in evaluarea calitatii produselor pot fi luate Tn consideratie fiecare dintre aceste
dimensiuni in mod distinct,dupa cum exista situatii Tn care se impune intercorelarea lor,in functie de scopul
urmarit.

Standardul 1ISO 9000:2006 defineste unele caracteristici ale entitatilor:

e Siguranta in functionare(dependability) este caracteristica prin care se exprima disponibiliatea
entitatilor si factorilor care o determina:Fiabilitatea mentenabilitatea si mentenanta.

o Compatibilitatea este definite ca reprezentand aptitudinea entitatilor de a putea fi utilizate
impreuna,in conditii specific,pentru a satisfice cerinte pertinente.

e Interschimbabilitatea(interchangeability) reprezinta aptitudinea unei entitati de a putea fi utilizata
fara modificari,in locul alteia,pentru a satisface acealeasi cerinte.Interschimbabilitatea este de doua
tipuri principale:functionala Si dimensionala.

e Securitatea este definite ca fiind Tn care riscul unor daune corporale sau material este limita la un
nivel acceptabil.in cazul serviciilor,existd o serie de incerciri de definire a unor caracteristici ale
calitatii,care se reflect cat mai bine specificului domeniului

Ulterior,aceiasi autori au redus la cinci caracteristicile calitatii serviciilor:
-tangibilitate



-fiabilitatea
-capacitatea
-asigurarea
-empatie
Semnificatia acestor caracterisitici poate varia considerabil,in functie de natura serviciilor si de
utilizatorii acestora,astfel incat in evaluarea calitatii serviciilor ponderea acordata diferitor

caracteristici depinde de coordonatele spatiale Si temporale concrete ale fiecarui serviciu.

in opinia lui Kelada,managementul calitatii reprezintd “un ansamblu de activititi avand ca scop
realizarea unor obiective,prin utilizarea optima a resurselor”.Acest ansamblu de
planificare,coordonare,organizare,control Si asigurarea a calitatii.
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Fig.2 Trilogia calitatii

Kelada considera ca orice organizatia isipropune o serie de”’Obiective strategice”
economice,sociale,tehnice,comerciale,care se realizeaza prin intermediul unor obiective
operationale.

Acestea din urma ar fi; obtinerea unor produse de calitate corespunzatoare cerintelor(Q),in
cantitatea solicitatda(V),la termenul convenit(T)si care sa fie disponibile la locul sau pe piata
dorita(L) toate acestea in conditiile unor costuri minime(C)

Managementul organizatiei
Management Q V T L C
Planificare Nivelul optim | Capacitati de Termene de Transport, Costuri de
Organizare al calitatii productie,nivelul | fabricatie si Depozitare, productie
Control stocurilor de livrare canale
Asigurare De distributie

Tabelul nr 1. Relatia dintre managementul calitatii Si managementul organizatiei.




Fiecare dintre functiile organizatiei trebuie s urmireasca,in opinia sa,indeplinirea acestor obiective
operationale.Rezulta,prin urmare,cd managementul calitatii este parte integranta a managementului
organizatiei.

Kelada considera ca managementul calitatii nu trebuie sa constituie un apanaj al
tehnicienilor.Responsabilitatea acestuia revine conducerii de virf Si coordonatorilor fiecarei
organizatii.

Prin management al calitatii organizatia urmareSte sa obtind asemenea produse care:

-satisfac o necesitate sau corespund unui obiectiv bine definit;
-satisfac asteptarile clientului

-sunt conforme cu standartele si specificatiile aplicabile

-sunt conforme cerintelor societatii(reglementari,reguli etc)
-tin seama de necesitatea protectiei mediului;

-sunt oferite la preturi competitive

-sunt obtinute n conditii de profit.

Il Politici si strategii in managementul calitatii

Printre primii specialisti care au vorbit despre politica in domeniul calitatii se numara Si Juran
M.Joseph.In opinia sa,organizatia trebuie si adopte o asemenea politica,prin care si-Si defineasca
pozitia pe care doreste s-0 detina pe piata prin calitate:

*un rol conducator in exclusivitate;
*un rol conducator impartit cu alte organizatii
* 54 se situeze la acelaSi nivel de calitate cu firmele concurente;
*sa se preocupe numai de realizarea unei calitati corespunzatoare.
De asemenea,prin politica sa,firma trebuie sa defineasca “principiile conducatoare” in relatiile cu
clientii si furnizorii.

Juran Joseph a delimitat patru teorii,pe baza carora poate fi formulate politica organizatiei in
domeniul calitatii:
*Teoria capabilitatii,in care atentia este concentrata asupra desfasurarii corespunzatoare a procesului
de productie
*teoria competitivitatii,care pune accentul pe atragerea clientilor,astfel incat acestia sa ramana fideli
firmei
*teoria utilizarii,potrivit careia se acorda importanta diversificarii produselor Si serviciilor,pentru
satisfacerea cerintelor diferite ale clientilor
*teoria performantei maxime,potrivit careia firma urmareSte sa devina lider prin calitatea produselor
Si serviciilor pe care le ofera.

Politica are o sfera mai larga de cuprindere,aratand unde sa intentioneaza sa ajunga firma in
domeniul calitatii,firma stabileste cum intentioneaza sa ajunga acolo unde doreSte n acest
domeniu.Operationalizarea strategiilor se realizeaza prin tactici,care concretizeaza actiunile de
intreprins pentru atingerea obiectivelor calitatii.

Potrivit standartelor,politica in domeniul calitatii reprezinta”directia si intentiile generale ale

unei organizatii,in ceea ce priveste calitatea,exprimata oficial de conducerea de virf a acesteia”.

Politica Tn domeniul calititii este,prin urmare,parte componenti a politicii organizatiei,fiind
aprobata de conducerea de virf a acesteia.Ea trebuie sa fie astfel elaborata incat sa asigure
compatibiliatea cu celelalte politici sectoriale ale organizatiei.

Potrivit opiniilor exprimate in literatura de specialitate,politica organizatiei ih domeniul
calitatii trebuia definita in scris.



Juran considera ca stabilirea unei politici scrise a calitatii prezintd importante avantaje,printre
care:

*determina conducerea organizatiei sa-si defineasca clar conceptia privind calitatea;

*fiind comunicata intr-o forma imperativa Si uniforma,acestea il va conferi legitimitate Si va reduce
la minimum interpretarile gresite;

*ofera un sistem de referinta in managementul calitatii,prin principii consimtite si nu prin presiuni
de ordin conjunctural;

*Tnlesneste efectuarea unor analize comparative intre rezultatele activitatii practice si principiile de
politica.

Politica organizatiei in domeniul calitatii are forma unui document sintetic,cuprinzind:politica
principald,exprimata printro fraza implicita si subpoliticii,exprimate prin fraze explicite si
principii.Ca fraze implicite care definesc politica principald a organizatiei sunt considerate cele de
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tipul”vom realiza lucruri bune,de prima datd”,”’numele nostru este sinonim cu calitatea”,”’sa excelam
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in toate”,”lucrul fara defecte in toate situatiile”,”calitatea este elementul fundamental pentru
afaceri”,”experienta Si performanta”etc.

Se recomanda ca politica in domeniul calitatii sa fie concise Si USor de memorat, sa poata fi
utilizata de orice lucrator,sa defineasca ce se aSteapta de la salariati Si in acelasi timp,sa fie
globala,referindu-se la toate aspectele fundamentale ale calitatii.

I11. Functiile managementului calitatii

Asa cum a rezultat din definirea managementului calitatii Tn literatura de specialitate sunt exprimate
puncte de vedere diferite,in ceea ce priveste functiile acestuia.

Luand in considerare conceptul de “trilogie a calitatii”,definit de Juran rezulta trei functii principale
ale managementului calitatii:

*planificarea

*tinerea sub control

*imbunatatirea calitatii

Tn opinia sa,procesele de planificare au ca scop principal dezvoltarea de produse Si procese care si
fie conforme cerintelor clientilor.

Tinera sub control a calitatii inseamna asigurarea unui interval cat mai mic de variatie a nivelului
acesteia,fata de cel prescris.Se compara,in acest scop,valorile determinate ale caracteristicilor de
calitate cu specificatiile stabilizinduse masurile corective necesare pe intregul flux de fabricatie a
produsului.

Tn “trilogia” lui Juran,functia de imbunatitire a calititii este considerati cea mai
importanta.procesele corespunzatoare acestei functii trebuie sa asigure In opinia sa,eliminarea
pierdirilor cauzate de probleme cronice ale calitatii.Pe de alta parte,prin imbunatatirea calitatii se
urmareste obtinerea unor performante superioare nivelurilor prevazute in standarde.Dezideratul
trebuie sa-1 constituie,prin urmare,realizarea unui nivel al calitatii,superior celui planificat.

Rinne considerad cd managementul calitatii are urmatparele functii de

baza,planificarea,verificarea Si tinerea sub control.



Fig 4.Functiile asigurarii calitatii Tn sens larg.

Functia de verificare a calitatii implica determinarea conformitatii acesteia cu cerintele
prestabile(specificate). Aceasta functie reprezinta,in opinia lui Rinne “asigurarea calitatii in sens
restrins”,fiind echivalenta cu cea de “control al calitatii”.

Functia de tinere sub control este definite in mod diferit fata de Juran.

Aceasta ar implica planificarea,supravegherea Si corectarea activitatilor de asigurare a calitatii(in
sens restrins),sau a rezultatelor acestor activitati.
Seghezzi defineste urmatoarele functii ale managementului calitatii:planificarea,tinerea sub

control si asigurarea calititii.Intre procesele corespunzatoare acestor functii se pot stabili relatiile
din figura 5.

Fig.5 Functiile managementului calitatii



Tinind seama de succesiunea etapelor corespunzitoare procesului managerial in general Si de specificul

managementului calitatii,consideram ca functiile managementului calitatii
sunt:planificarea,organizarea,coordonarea,antrenarea,tinerea sub control,asigurarea si imbunatatirea calitatii.
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