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ABSTRACT
This article describes the quality, perceived as a priority in terms of
ensuring a sustainable technosphere security.

Calitatea reprezinti o laturi esentiali a produselor si serviciilor.in
conformitate cu standardeleinternationale ISO 9001, “calitatea reprezinta
ansamblul de proprietati si caracteristici ale unui produs sau serviciu care i
confera acestuia aptitudinea de a satisface necesitatile exprimate sau implicite ale
clientului”.

De mentionat cd dictionarele sau literatura de specialitate ofera numeroase
alte definitii ale calitétii, ca de exemplu:

- Calitatea este satisfacerea clientului (,,customer satisfaction”);

- Calitatea este aptitudinea de a fi corespunzator utilizarii (,,fitness for use”);

- Calitatea este ceea ce clientul e dispus sd plateasca in functie de ceea ce
obtine si valorifica.

Esential este ca in calitate de producatori, furnizori sau prestatori de
servicii sd determindm necesitatile clientilor nostri si sa le satisfacem pentru o
anumita plata. Putem, prin urmare, s mai dam si urmatoarea definitie a calitatii:
capacitatea unui produs sau serviciu de a satisfice necesitdtile (nevoile) clientului.

Rezulta de aici cd termenul de calitate are un inteles mai larg cuprinzand o
latura tehnicd sau intrinsecd strict legatd de caracteristicile produsului sau
serviciului, un grad de utilitate ce se referd la masura in care acesta satisface
necesitdtile clientului si evident, o componentd economica determinata de
costurile implicate de procurarea si utilizarea produsului.

Dupa al doilea razboi mondial un profund impact asupra calitatii 1-au avut
doua elemente determinante:

- revolutia japoneza In domeniul managementului calitatii;
- orientarea tot mai preponderenta a clientilor spre calitate.
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In analiza privind viziunea intreprinderilor occidentale asupra calitatii, J.

M. Juran evidentiaza ca, pana in anii 1980:

- costurile si livrarile erau prioritatile esentiale;

- rezolvarea gradului de calitate se facea pe teren;

- costurile ,,non-calitatii” erau mascate de costurile standard;

- calitatea era consideratd o problema a proceselor de productie;

- responsabilitatea in domeniul calitdtii nu implica Intreprinderea in
ansamblu si conducerea acesteia, revenind departamentului calitatii sau nimanui.

Tncepand cu anii 1980, intreprinderile Occidentale si in special cele
americane au inteles doud aspecte neglijate pana atunci:

- importanta calitatii §i satisfacerii clientilor din acest punct de vedere
pentru succesul intreprinderii;

- necesitatea considerarii calititii nu numai ca obiectiv tehnic, ci si ca
obiectiv de management.

Organizatia internationald de standardizare a redactat normele ISO 9000
reprezentand o serie de standarde internationale ce cuprind cerinte §i recomandari
pentru societatile de productie si servicii, avand ca obiectiv de baza asigurarea si
managementul calitatii. In intreprinderile ce adopta si aplica normele ISO 9000,
calitatea devine obiectiv prioritar.

Competitivitatea unei firme e determinatd de oferta sa, ce trebuie sa fie
caracterizatd printr-un produs atractiv, avand o calitate adecvatd, la un pret
competitiv, si avand ca prim obiectiv satisfacerea necesitatilor clientului.

Calitatea totalareprezintd un nou model evolutiv de management care
include practici, instrumente si metode de antrenare a intregului personal, avand
ca obiectiv satisfacerea clientului intr-un mediu aflat intr-o schimbare continua.

Calitatea totald poate fi definitd ca un ansamblu de principii si metode
reunite ntr-o strategie globala, pusa in aplicare intr-o societate comerciala pentru
a imbunatati calitatea produselor si serviciilor sale, calitatea functionarii sale,
precum si calitatea obiectivelor sale. Scopul aplicarii strategiei calitatii totale este
dezvoltarea fntreprinderii, asigurarea rentabilitatii acesteia, satisfacerea si
atragerea spre fidelitate a clientilor.

Daca comparam cateva trasdturi ale conceptului clasic (traditional) de
Calitate Controlata si ale celui modern de Calitate Totala vom observa o serie de
diferente esentiale si anume:

Calitate controlata Calitate totala
Control postproces Control apriori
Actioneaza asupra efectelor Actioneaza asupra cauzelor
Camp de activitate: produsul Camp. de activitate: intreprinderea
Clientul = cumparitorul Clientul = utilizatorul
Static Dinamic
Calitate fard pret, cu orice pret Evaluare economica
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Nivelul de calitate acceptabil Refuzul noncalitatii, principiul ,,0” defecte

Controlul e atribuit cuiva Controlul = problema tuturor dar
responsabilitatea = individuala

Lipsa de incredere Incredere

Calitatea costa Calitatea este rasplatita

Calitatea totald dezvolta activitatea In echipa, faciliteaza un management
participativ, Imbunatéteste relatiile umane si aduce un reviriment in intelegerea la
nivel superior a relatiei furnizor — client in interiorul si in afara firmei. In procesul
de imbunatatire continud a calitatii e antrenat ntregul personal, de la manager
pina la ultimul angajat.

Prin urmare obiectivul calitatii totale 1l reprezinta asigurarea
competitivitatii intreprinderii prin satisfacerea clientului, avand ca baza
imbunatatirea continua cu participarea intregului personal.

Implementarea sistemelor calitdtii in diferite organizatii s-a ciocnit
adeseori de anumite conceptii si prejudecati eronate:

+ Calitatea costd scump

Aceasta este cea mai raspanditd conceptie cu privire la calitate. Totusi,
cercetdri asupra mecanismelor proiectarii si realizarii calitatii si ale proceselor de
fabricatie au aratat ca o calitate mai naltd nu costa intotdeauna mai mult. Este
important s se inteleagd ce reprezintd calitatea unui produs in productia moderna.
Bazata pe cererilepietei, calitatea este mai intdi definitd pe hartie sub forma unui
proiect. Acesta este mai intai tradus intr-un produs real printr-un proces de
fabricatie corespunzator. Investirea unor resurse mai mari in domeniul cercetare -
dezvoltare, poate avea ca rezultat o crestere a calititii produselor. In acelasi timp,
imbunatatind procesele de fabricatie se poate ajunge la reduceri substantiale in
ceea ce priveste costurile totale de productie . Acest lucru a fost demonstrat atat in
Japonia , cét si in tarile din vest, pentru marfurile industriale produse in masa.
Calculatoarele , aparatura electronicd de consum si articolele de uz casnic sunt
numai cateva exemple: de-a lungul ultimelor doua decenii, calitatea acestor
articole s-a imbunatatit progresiv si costurile reale au scazut.

* Accentul pe calitate conduce la reducerea productivitatii

Existd o conceptie gresita , larg raspanditd printre conducatorii unitatilor,
care afirmd ca obtinerea calitatii se face numai in detrimentul cantitatii. Aceastad
opinie este o mostenire a perioadei cand controlul calitatii consta exclusiv in
inspectie fizici a produsului finit. In aceastd situatie, cerintele de control mai
severe aveau ca rezultat pur si simplu rebutarea unei parti din productie.

In paradigma modernd a controlului calititii, accentul s-a schimbat pe
prevenirea inca de la etapa proiectarii si fabricarii, astfel incat articolele defecte sa
nu fie produse de la inceput. Eforturile pentru cresterea calitdtii si mentinerea
cantitatii au devenit din aceasta cauzd complementare unei productivitati inalte —
scopul suprem al Tmbunatatirii calitatii. De exemplu, una dintre cele mai
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importante activitati de asigurare a calitatii (QA), este analiza unui proiect Tnainte
de a fi pus in productie . Aceasta analiza stabileste, de fapt, daca proiectul este apt
sd Indeplineascd cerintele explicite si implicite ale clientului. De asemenea
hotaraste daca produsul poate fi usor fabricat cu utilajul si tehnologiile existente
de fabricatie.
+ Calitatea este afectatd de slaba pregatire a fortei de munca
Producétorii din tarile dezvoltate scuza adesea slaba calitate a produselor
lor dand vina pe lipsa de pregatire si de constiinciozitate a executantilor. O analiza
mai aprofundata a acestei afirmatii aratd ca executantii pot fi trasi la rdspundere
numai dacad administratia :
- apregatit meticulos executantii;
- le-a dat acestor angajati instructiuni amanuntite despre se trebuie sa faca;
- a stabilit mijloace de verificare sau evaluare a rezultatelor actiunilor
executantilor;
- a furnizat mijloace de verificare pentru reglarea echipamentelor sau
proceselor tehnologice.
Managementul intreprinderii trebuie sd constientizeze faptul ca pregatirea
personalului calificat este o responsabilitate insasi a intreprinderii.
+ Calitatea poate fi asiguratd numai printr-o verificare stricta
Verificarea a fost primul mecanism formal pentru controlul calitatii iar
majoritatea producatorilor Tncd mai cred ca stricta verificare poate Tmbunatatii
calitatea. Trebuie clar inteles ca verificarea propriu-zisd conduce numai la
separarea pieselor bune de cele rebutate. Numai prin ea insasi nu se poate
imbunatatii calitatea unui produs.

Conceptul de calitate in organizatiile si companiile moderne

O preocupare principald a oricarei companii sau organizatii trebuie sa fie
calitatea produselor si serviciilor sale . Pentru a avea succes o companie trebuie sa
ofere produse sau servicii care:

a) satisfac o necesitate, o utilitate ca un scop bine definit;

b) satisfac asteptarile clientului;

¢) sunt conforme cu standardele si specificatiile aplicabile;

d) sunt conforme conditiilor legale (si altor conditii) cerute de societate;
e) sunt disponibile la preturi competitive;

f) suntproduse la costuri joase, care asigura profit.

Din punct de vedere economic, strategia tine de politica adoptata in
intreaga activitate a intreprinderii, care trebuie sa fie subordonata satisfacerii
cerintelor pietei, respectiv nevoilor si asteptarilor clientului /cumparatorilor
/beneficiarului , conformitdtii permanente cu standardele si normele legale,
asigurdrii unui pret competitiv.
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Obiective organizatorice

Pentru a-si atinge obiectivele, compania trebuie si se organizeze in asa fel
incét factorii de productie, care influenteaza calitatea produselor si serviciilor sale
sa fie sub control. Orice control de acest fel trebuie orientat spre reducerea,
eliminarea si cel mai important spre prevenirea deficientelor calitative .

Trebuie dezvoltat si implementat un sistem de conducere a calitdtii in
scopul realizarii obiectivelor definite de politica din domeniul calitatii a unei
companii .Fiecare element dintr-un sistem de conducere a calitatii isi va modifica
importanta de la un tip de activitate la altul si de la un produs sau serviciu la altul.
Pentru a obtine maximum de eficientd i pentru a satisface asteptarile clientului
este esential ca sistemul de conducere a calitdtii sa fie adecvat tipului de activitate
sau serviciului oferit.

Conceptul de sistem al calitatii

Sistemul calitatii are ca scop integrarea tuturor elementelor care
influenteaza calitatea unui produs sau serviciu oferit de o firma. Definitiile unor
termeni cu privire la conducerea calitdtii, acceptate la nivel international, sunt
expuse in cele ce urmeaza, ele avand la baza standardul ISO.

o Calitatea : este ansamblul de proprietati si caracteristici ale unui produs
sau serviciu care conferd acestuia aptitudinea de a satisface necesitatile
exprimate sau implicite .

o Controlul calitatii : tehnicile i activitdtile cu caracter operational utilizate
pentru indeplinirea conditiilor de calitate.

o Asigurarea calitdtii : ansamblul de actiuni planificate si sistematice ,
necesare pentru a da incredere corespunzatoare ca un produs sau serviciu
va satisface conditiile de calitate specificate.

o Politica in domeniul calitatii : obiectivele si orientarile generale ale unei
organizatii, In ce priveste calitatea , asa cum sunt exprimate ele oficial de
catre conducerea organizatiei la nivelul cel mai inalt .

o Managementul (gestiunea): functia generala de gestiune, care determina si
implementeaza politica in domeniul calitatii.

o Sistemul calitatii : ansamblul de structuri organizatorice , responsabilitati,
proceduri, procese si resurse care are ca scop realizarea efectivd a
conducerii calitdtii.

Obiectivele calitatii

Majoritatea producdtorilor sau furnizorilor doresc sd obtind calitate si
multi dintre ei depun eforturi considerabile pentru atingerea acestui obiectiv. O
mare parte a efortului se indreapta cétre activitatile de verificare si remediere a
defectelor si rebuturilor in timpul fabricatiei. Asa cum se cunoaste controlul nu
poate rezolva calitatea unui produs. Calitatea unui produs trebuie sa fie proiectata
si fabricata.

Constientizarea relului calitatii trebuie sa inceapa de la ideea de concepere
a produsului, atunci cand se identifica necesitatile clientului. Acest efort constient
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de realizare a calitatii trebuie sa treacd prin diferite etape, de la elaborare la
fabricare si chiar dupa livrarea produsului la consumator, obiectivul final fiind cel
de a obtine o reactie pozitiva de la acesta.

Planificarea si ingineria calitatii

Aceasta consta din functii de Tnaltd specializare si din activitti legate de

planificarea, definirea si dezvoltarea calitatii:

consilierea managementului cu privire la politica firmei in domeniul calitatii
si fixarea obiectivelor realiste ale calitatii ;
analiza cerintelor de calitate ale clientului si formularea specificatiilor de
proiectare;
analiza si avizarea proiectarii produsului cu scopul de a imbunatatii calitatea
si de a reduce costurile acesteia;
definirea standardelor calitatii si pregatirea specificatiilor produsului;
planificarea controalelor proceselor de fabricatie si formularea procedurilor
pentru asigurarea conformitatii;
dezvoltarea tehnicilor de control al calitatii si a metodelor de verificare,
inclusiv proiectarea echipamentelor de incercari speciale;
Studii directoare asupra capabilitatii produselor ;
analiza costurilor calitatii
planificarea si/sau anticiparea controlului calitatii produselor aprovizionate,
inclusiv evaluarea furnizorilor ;
auditul calitatii firmei ;
organizarea programelor de pregdtire si a celor motivationale pentru
imbunatatirea calitatii.

Cei 8 S de succes managerial al calitatii , dispusi intr-o forma alfabetica

sunt :

NGO~ wWdE

SALARIATI — instruiti pentru calitate
SALARIZAREA — motivatoare a calitatii
SIMPLITATEA - organizatorica, tehnologica, manageriala
SISTEMUL - calitatii , in intreprindere si in raporturile cu furnizorii
SPECIALIZAREA — pentru produse competitive
STILUL — de conducere, privind managementul calitatii totale
STRATEGIA — calitatii - concordantd cu strategia Intreprinderii
STRUCTURA - organizatoricd - adecvatid, modernd, flexibild cerintelor
pietei.

Astfel, implementarea unui sistem de management al calitatii inseamna

introducerea 1n organizatie a modului de lucru si de a gindi care asigurd succesul
sistemului in cauzd.  Avantajele imediate, dar mai ales cele pe termen mediu si
lung pledeaza in favoarea implementarii acestor sisteme.
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Aplicarea unei politici performante in domeniul calitatii, precum si obtinerea de
rezultate bazate pe obiective cuantificabile, este indisolubil legatd de aplicarea
unui sistem de management la cel mai Tnalt nivel.

Un astfel de sistem managerial are drept scop:

- elaborarea strategiilor politice de actiune si a obiectivelor in domeniul
calitatii;

- focalizarea asupra cerintelor pietei si ale clientilor;

- implementarea proceselor optime in scopul indeplinirii cerintelor si
realizarii obiectivelor;

- mentinerea eficacitatii in procesul managerial;

- furnizarea de resurse;

- analizarea rezultatelor obtinute pe baza datelor furnizate in rapoarte;

- derularea de actiuni in vederea Imbunatatirii politicilor si obiectivelor 1n
domeniul calitatii.

Toate aceste etape si procese analizate sunt Inglobate in cadrul unui sistem

complex, optim pentru gestionarea calitatii - managementul calitatii totale.
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