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Abstract: Preocuparile de definire, intr-o forma coerentd, a tehnicilor si instrumentelor managementului
calitatii dateazd din anii '50. K. Ishikawa propunea, la data respectiva, utilizarea tehnicilor statistice pentru
tinerea sub control a calitatii, pe care le-a grupat, in functie de dificultatea aplicarii lor, in tehnici
elementare, intermediare si avansate.
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In anii '80, aceste tehnici erau utilizate pe scard larga, pentru rezolvarea problemelor intreprinderilor
japoneze, in cadrul cercurilor calitatii.

In scopul definirii tehnicilor si instrumentelor managementului calititii, Uniunea oamenilor de stiinta si
inginerilor japonezi (JUSE) a infiintat, in anul 1972, o comisie care sa se ocupe de aceastd problema. Pro-
punerile sale au fost finalizate in anul 1977, prin selectarea urmatoarelor instrumente si tehnici, dintr-un
numar de 30 de tehnici de creativitate si de management: diagrama afinitatilor, diagrama relatiilor,
diagrama matriceald, diagrama-arbore, diagrama-sdgeatd, diagrama deciziilor §i analiza factoriald a
datelor.

in prezent, instrumentele si tehnicile managementului calitatii sunt utilizate de tot mai multe
intreprinderi, nu numai 1n Japonia, ci i in alte tari.

Preocuparile de implementare a conceptului de calitate totald, care presupune antrenarea personalului
intreprinderii in identificarea problemelor si a solutiilor posibile pentru rezolvarea lor, au determinat
dezvoltarea, in continuare, de noi tehnici si instrumente, printre care cele ale cercetarii operationale. G. Kanji
si M. Asher au inventariat, de pilda, 100 de asemenea tehnici si instrumente.

Cu toate acestea, se considerda cd managementul calitdtii trebuie sd se bazeze, In principal, pe
instrumentele si tehnicile mentionate anterior.

Importanta deosebita care se acorda acestor tehnici si instrumente este confirmata si de faptul ca unele
dintre ele au fost definite ca tehnici si instrumente de imbunatatire a calitatii, intr-un standard international
din seria 1SO 9000.

Tehnicile si instrumentele clasice ale managementului calitatii au fost preluate, in cea mai mare parte din
statistica.

Toate aceste tehnici si instrumente sunt denumite, generic, "tehnici si instrumente pentru date
numerice"™.

In analiza calitatii se utilizeazd o serie de alte tehnici si instrumente: brainstorming, benchmarking,
mentionate, ele sunt denumite "fehnici §i instrumente pentru date nenumerice".

Aceste tehnici si instrumente permit ordonarea si prezentarea unui ansamblu de date referitoare la
calitate, intr-o maniera sintetica, usor de perceput. indeosebi diferitele tipuri de grafice faciliteaza analizele
comparative, evidentierea tendintelor, stabilirea relatiilor intre elementele domeniului analizat, fiind
considerate, de aceea, deosebit de utile in luarea deciziilor.

Pentru inregistrarea sistematicd a datelor referitoare la calitate sunt utilizate diferite tipuri de fise.
intocmirea unei asemenea fige presupune parcurgerea urmatoarelor etape:

* definirea scopului urmarit prin culegerea datelor;

 stabilirea datelor necesare pentru atingerea scopului;

» stabilirea metodologiei de analiza a datelor,

* Intocmirea fisei pentru inregistrarea datelor, cu rezervarea unui Spatiu pentru urmdtoarele

informatii: cine a colectat datele, unde, cand si cum s-a realizat aceasta colectare;

* efectuarea unei testari preliminare prin colectarea §i inregistrarea catorva date;

158



* analiza §i revizuirea formei de prezentare a fisei, in functie de necesitati.
Brainstorming

Brainstorming este una dintre cele mai utilizate tehnici de creativitate. Scopul sau este de a obtine cat
mai multe idei cu privire la o tema data, fara sa fie impuse nici un fel de restrictii membrilor grupului care-1
aplicd. A fost elaborati de psihologul Alexander Osborn, in anul 1953% Acesta tehnica este utilizati si in
managementul calitatii si anume pentru identificarea solutiilor posibile ale problemelor si a oportunitatilor
privind imbunatatirea calitatii produselor sau proceselor. Aplicarea ei presupune parcurgerea mai multor
etape:

— Formularea problemei se realizeaza cu participarea unui numar restrans de persoane (cel mult 5),
coordonate de "animatorul™ grupului

— Descoperirea ideilor are loc in etapa a doua, cu participarea a 10-20 persoane, inclusiv cei care au
formulat problema. Animatorul grupului enunta problema, respectiv scopul urmarit, precizand regulile de
baza care trebuie respectate.

— Ordonarea si evaluarea ideilor este preferabil sa se faca cu prilejul unei reuniuni ulterioare. In felul
acesta se evitd realizarea unei selectii pripite sau, dimpotriva, prea severe. Se recomanda ca toate ideile
sd fie analizate in vederea clarificarii lor.

Pentru asigurarea unei evaludri cat mai eficiente a listei de idei, Osborn propune mai multe variante de
ordonare a acestora: prin combinare, adaptare, substituire, sustinere cu noi argumente etc.

Benchmarking

Benchmarking este utilizat pentru compararea proceselor si performantelor produselor si serviciilor cu
cele ale liderilor recunoscuti ca atare, la un moment dat, pe piatd. El faciliteaza identificarea scopurilor ca si
stabilirea prioritatilor in elaborarea planurilor, pentru cresterea avantajului competitiv al intreprinderii

Metoda a fost aplicata, pentru prima data, in industria fotocopiatoarelor din SUA, de catre firma Xerox,
la sfarsitul anilor 70, ca o reactie la scaderea brusca a cotei sale de piatd.Putem considera, prin urmare, ca
urmatoarele elemente sunt relevante pentru definirea benchmarking-ului:

* reprezintd un proces permanent de evaluare a performantelor intreprinderii, comparativ cu cele ale

liderilor recunoscuti ca atare, la un moment dat pe piata;

* reprezintd un proces de evaluare a eficacitatii liderilor In obtinerea rezultatelor, astfel incat sa se poata

determina acele practici care asigura obtinerea eficacitatii respective;

» poate fi aplicat, in egalda masura, proceselor, procedurilor, produselor si serviciilor intreprinderii;

» are in vedere raportarea la liderii recunoscuti ca atare in domeniul respectiv, acestia putand fi sau nu

concurenti directi ai Intreprinderii;

 se aplica in scopul identificarii celor mai bune practici, care s permita Imbunétatirea performantelor

intreprinderii, astfel incat sa se asigure satisfacerea integrala a cerintelor clientilor;

* presupune cooperarea cu organizatia stabilita ca referinta.

Benchmarking-ul se deosebeste de alte metode folosite in cercetarile de piata. Tindnd seama de
referentialul ales pentru evaluare, distingem mai multe tipuri de benchmarking.

sbenchmarking-ul intern implica analiza activitatilor, proceselor organizatiei, comparativ cu cele
corespunzatoare unui anumit domeniu de activitate (unitate functionald) a aceleiagi intreprinderi, ales ca
referential.

* benchmarking-ul functional presupune compararea unui anumit tip de activitate a organizatiei cu cel
al intreprinderii de referintd, din acelasi domeniu sau dintr-unul asemanator.

*benchmarking-ul general (benchmarking-ul celei mai bune practici)

are in vedere compararea proceselor sau produselor/serviciilor organizatiei cu cele ale unui lider,
recunoscut ca atare Intr-un anumit domeniu, acesta nefiind concurent direct al organizatiei in cauza.

*benchmarking-ul comparativ presupune compararea proceselor sau produselor/ serviciilor
organizatiei cu cele ale unui concurent, recunoscut ca lider, la un moment dat, pe o anumita piata. in cazul
acestui tip de benchmarking obtinerea de informatii este ingreunata de faptul ca, de obicei, concurentii nu
surit dispusi sa coopereze.

Aplicarea benchmarking-ului presupune parcurgerea urmatoarelor etape:

+Stabilirea domeniului de aplicare a benchmarking-ului, respectiv a proceselor, produselor sau
serviciilor care vpr fi analizate.
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«Stabilirea organizatiei cu care se va face compararea, in functie de tipul de benchmarking aplicat.

*Culegerea datelor referitoare la performantele proceselor, produselor si serviciilor organizatiei de
referinta. in acest scop se poate apela la interviuri, contacte personale si profesionale; stabilirea unor relatii
de parteneriat cu organizatia de referinta.

«Analiza datelor culese are ca scop evidentierea decalajelor existente fata de organizatia de referinta si
stabilirea cauzelor acestora.

» Evaluarea permanenta a progreselor inregistrate in realizarea obiectivelor si, implicit, in reducerea
decalajului fata de lider.

» Stabilirea de noi obiective pentru consolidarea pozitiei dobandite, prin imbundtatirea continua a
proceselor, metodelor si practicilor intreprinderii.
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