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INTRODUCERE

Calitatea este dorita de toti, in tot si in toate, ea presupune
confruntarii cu noi insine in obtinere, promovare §i oferire. Ea este un
inceput constituit dintr-un sir de provocari atdt la nivelul organizatiilor, cadt
si la nivelul consumatorului.

Provocarile sunt partile componente ale unui angrenaj pe care in
permanentd trebuie sa-I ti sub control si sa-l imbundtatesti, prin cunoastere
si perseverentd.

lata de ce orice produs, proces sau sistem poate fi facut vizibil prin
cunoagterea §i aplicarea corecta a documentelor sistemului de management
al calitatii. Sistemul de management al calitatii are un rol primordial in
planificarea, desfasurarea, tinerea sub control si imbundtatirea oricarui
proces desfasurat in cadrul organizatiei.

Printr-un management corect al calitatii se ajunge la cresterea
satisfactiei clientilor organizatiei si implicit la dezvoltarea acesteia,
asigurdandu-se astfel premisele extinderii pietei de desfacere si diversificarii
gamei produselor executate.

Pentru a-i fi recunoscute meritele cu privire la calitate sau pentru a
determina gradul in care a reusit sa realizeze calitatea, o organizatie poate
opta pentru:

- certificare - este procedeul prin care a terta parte garanteaza in
scris ca un produs, proces sau serviciu este conform cerintelor unei norme
date.

- evaluare - este un examen global si sistematic, al activitatilor si
rezultatelor organizatiei, luand ca referinta un model determinat al
excelentei.

- autoevaluare - este un examen global si sistematic pe care il
realizeaza propria organizatie, dupa activitatile si rezultatele sale, ludnd ca
referinta un model determinat al excelentei.

In cazul certificarii, seria ISO 9000 reprezintd un ansamblu de
norme de asigurare a calitatii, destinate sa dea incredere clientului in ceea
ce priveste satisfacerea nevoilor sale. Realizarea normei, aleasa ca
referintd, da ocazia organizatiei sa obtind certificarea.

Un sistem de management al calitatii certificat demonstreaza
angajamentul organizatiei pentru calitate si satisfactia clientului.
Increderea in capacitatea de a produce , calitate” a unei organizatii este
premisa de baza pentru o cooperare fructuoasd. Calitatea, ceea ce
inseamna calitatea proceselor §i a rezultatelor, este §i va fi intotdeauna un
factor de competitie important, daca nu cel mai important. Cele opt
principii ale managementului calitatii sunt un mijloc de a orienta compania
catre telurile propuse §i de a imbunatati in mod continuu performantele.
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Prin asigurarea calitatii se intelege ansamblul activitatilor menite
sa asigure increderea ca un produs sau serviciu va indeplini cerintele de
calitate. Standardul international ISO 9001:2008 este un standard generic.
Obiectivul acestuia este de a stabili cerinte internationale pentru sistemul
de management al calitatii in orice domeniu (producatorii, servicii, creatie).
Avantajul principal al standardelor ISO 9000 ,,consta in faptul ca ele sunt
rezultatul consensului la nivel international privind modalitatea de stabilire
a unor sisteme ale calitatii fiabile care pot fi usor verificate de cumparator,
de catre reprezentantul sau sau de catre un organism independent”.

Managementul calitatii reprezintd ceea ce practica organizatiile
pentru a asigura produse §i servicii in conformitate cu cerintele clientilor
sai. Un certificat ISO 9001:2008 dovedeste ca sistemul de management al
calitatii intruneste toate cerintele acestui standard international. Cine isi
impune standardele cdstiga, “toti ceilalti pornesc cu handicap: mai intdi
trebuie sa invete standardele tale, devenite internationale §i baza pentru
certificare”. Conceperea sistemului de management al calitdtii incepe cu
identificarea produselor (domeniului de aplicare) si pe aceasta baza,
mergdnd cdtre amonte, a proceselor care le guverneaza. Odata ajunsi la
procese incepem investigarea lor, strangem date (controlul inregistrarilor),
le analizam, stabilim, implementam, urmarim actiuni §i tot asa mereu,
ciclic.

Indeplinirea politicii si a obiectivelor organizatiei in domeniul
calitatii duc la:
cdstigarea increderii clientilor
cresterea satisfactiei clientilor
imbunatatirea continud a performantei generale
adaptare activa si sistematica la modificarile conditiilor pietei
satisfactia angajatilor
imbunatatirea performantei
transparenta §i eficienta proceselor interne ale organizatiei
evitarea erorilor in locul corectarii lor

e economisire de timp si bani

Aplicarea unor tehnici complexe de management al calitatii
contribuie la atingerea obiectivelor strategice de excelenta si dinamism,
sprijina cresterea eficientei operationale si reducerea de costuri prin
dezvoltarea unor procese cu functionare sigura si reglare optimala,
asigurdand, de asemenea, un echilibru intre calitatea produselor si a
serviciilor.
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Capitolul 1

CADRUL CONCEPTUAL AL CALITAIII
PRODUSELOR SI SERVICIILOR

D

CO »Calitatea nu este niciodati un
accident, este intotdeauna rezultatul
unui efort de inteligenta.”

John Ruskin

/

1.1. Definitii ale calitatii produselor si serviciilor

Primele decenii ale acestui secol au produs schimbari radicale in
toate domeniile vietii economice, politice si sociale. Tendinta agentilor
economici de a urmari un profit imediat i cit mai substantial a fost
inlocuita treptat, cu lupta acerba pentru suprematia in domeniul calitétii intre
firme concurente.

In perioada actuald, termenul de ,,calitate” a devenit un cuvant de
ordine in toate tdrile lumii. Singurul motiv la constituit expansiunea
fenomenala a "miracolului japonez" datorita revolutiei calitatii Tn domeniul
industrial, comparabil, poate, doar cu revolutia industriald aparutd in Marea
Britanie la mijlocul secolului al XIX-lea.

Potrivit standardului ISO 9000, calitatea reprezinta "ansamblul
de proprietati si caracteristici ale unui produs sau serviciu care i confera
acestuia aptitudinea de a satisface nevoile exprimate sau implicite", sau
"prin calitate se intelege totalitatea cerintelor explicite si implicite ale
unui produs sau serviciu care asigura integral realizarea scopului in care
a fost creat si comercializat".

Rupéandu-ne 1nséd de sensul strict lexical, existd mai multe modalitati
de interpretare a notiunii de calitate, cum ar fi :

- calitatea ca excelenta. Aceastd interpretare este una traditional
academica, ca dorintd de a ajunge cat mai sus si cat mai bine. De mentionat
faptul ca, de multe ori, aceastd conceptie asupra notiunii de calitate, std la
baza multor politici de asigurare a calitatii.

- calitatea privita ca ,,eroare zero" sau ,zero defecte". Desi indelung
criticata de catre multi specialisti in domeniu, acest principiu se pare ca este
astdzi un obiectiv strategic ce std la baza multor politici in domeniul
calitatii, el fiind posibil printr-o politicd preventivda si de Imbunatatire
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continud a calitatii tuturor proceselor intreprinderilor si a rezultatelor
acestora.

- calitatea privitd ca pregatire pentru un anumit scop. Parcurgand
literatura de specialitate dedicata acestui concept, de asigurare a calitdtii, se
poate desprinde faptul cd nu existd notiunea de calitate privitd la modul
general. Cu referire la existenta unei anumite activitdti, aceastd interpretare
implica specificitate, asigurarea calitdtii pentru un anume produs trebuind sa
se facd pentru un scop anume, identificAindu-se nevoile participantilor la
respectiva activitate.

- calitatea privitd ca depasirea unui prag minim. Reprezintd o
abordare utild de multe ori, deoarece poate specifica cu precizie ce parametri
trebuie respectati, dar are Tnsd dezavantajul cd aprecierea se face la modul
static, neputand fi adaptata la anumite situatii conjuncturale.

Produsele, lucrarile si serviciile realizate In unitdtile economice, fie
ca au destinatia de consum, individual sau de grup, direct sau indirect, fie ca
devin capital fix sau capital circulant pentru alti producatori, trebuie sa
indeplineasca, la sfarsitul acestui secol, o conditie fundamentald: “sa fie
corespunzdtoare pentru utilizare”.

Aceasta conditie se suprapune cu notiunea de calitate, ce provine
etimologic de la cuvantul grecesc “qualitas”, cu intelesul de forma, fel de a
fi, proprietate.

Astfel, calitatea produselor reprezinta astdzi un subiect la ordinea
zilei, o preocupare continud a specialistilor din 1Intreaga lume, a
producatorilor si comerciantilor, pentru cucerirea pietelor nationale si
internationale.

Conceptul de calitate are o istorie egald cu cea a existentei umane,
iar in timp au fost exprimate mai multe pareri, existand peste o sutd de
definitii, din toate rezultdind ca este vorba de un fenomen complex si
multidimensional din punct de vedere spiritual si material. Astfel, se poate
demonstra faptul cd notiunea de calitate poate fi definita si interpretatd sub
urmatoarele aspecte (I. Ruxandra, 1997):

a) calitatea este o categorie filozoficd in sensul cd exprimd ceva
inseparabil de obiectul dat, ceva ce se contopeste cu el in mod direct si total.
In acest fel, calitatea defineste unicitatea produsului si il distinge de celelalte
integrandu-l 1intr-o clasd si detasandu-1, singularizandu-l. Unicitatea
materiald a lumii nu inseamnd singularitate, dimpotriva, diversitate.
Calitatea opereaza, din punct de vedere filosofic, in toate sferele cum sunt:
arta, cultura, muzica, sportul, etc., nu numai in sfera productiei materiale.

b) calitatea este o categorie economicd, in sensul cd reprezintd o
expresie a masurii in care produsele si serviciile satisfac cerintele
economice, au utilitate pentru existenta.

c) Calitatea este o categorie tehnicd in sensul larg si apoi pentru
majoritatea produselor si serviciilor mai ingust, deoarece totul se realizeaza
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prin mijloace tehnice avansate sau mai putin avansate, dupa domeniu si
specific. Tehnica moderna sporeste evident competitivitatea nu numai prin
prisma costurilor, ci §i prin cea a calitatii.

d) Calitatea este o categorie sociald ce derivd din accentuarea
caracterului de masa al consumului. Consumul defineste, de mai multe ori,
nu numai nivelul economic ci si cel social, educativ, istoric, national, etc.

Combinarea acestor categorii ale conceptului de calitate conduce la
un sens modern, anume faptul cd oamenii de astdzi nu au nevoie pur si
simplu de valori de intrebuintare, indiferent de gradul de utilizare si
economicitatea lor, ci au nevoie de valori de intrebuintare cu un nivel tehnic
deosebit, grad inalt de valorificare a resurselor umane i materiale.

Cadrul conceptual al calitatii a evoluat pe parcursul dezvoltarii
societdtii omenesti. Sursele de informatii antice, provenite de la vechii greci,
egipteni, babilonieni, chinezi etc., ne transmit informatii edificatoare in
acest sens ( C. Stanciu, 1997).

Astfel, pe un papirus din Egiptul antic (dinastia III-Iv, anul 2723 1.
Hr.) a fost descoperit citatul ,,un lucru de folos tine loc de ceea ce este bun
si cdte putin inlocuieste ceea ce este mult”.

In antichitate filosofi de marci precum Aristotel si Cicero prin
preocupadrile lor in domeniul filozofiei au scos in evidenta multitudinea de
sensuri si intrebuintari ale cuvantului calitate (I. Ruxandra, 1997).

Astfel, Aristotel avea sa constate ca ,,sufletul nu poate intelege nimic
fara ajutorul imaginilor”, iar Cicero este cel care foloseste pentru prima
dati cuvantul calitate (qualis) in lucrdrile sale. In aceasti perioada
mestesugarii individuali erau asa zisii creatori totali, ei ocupandu-se de
proiectarea, executia si controlul produselor din punct de vedere calitativ,
garantand prin insemnele specifice aplicate pe produse, calitatea acestora.

In evul mediu problema calititii a fost preocuparea breslelor si
asociatiilor mestesugaresti care au instituit cadrul de eticd pentru membrii
acestora in privinta calitdtii produselor. Mestesugarii care realizau produse
defecte, n functie de gravitatea acestora primeau diverse sanctiuni, de la
amenzi pana la excluderea lor din breasla sau asociatia din care faceau parte.
Prin intermediul stampilelor si marcilor se garanta cumpardtorului natura,
soiul sau originea marfii.

Regulamentele corporatiilor impuneau fiecdrui meserias sd se
angajeze sub juramant cd va practica Tn mod corect meseria, iar in cazul
fabricarii de produse alimentare nu va introduce in ele componente pe care
el insusi nu ar vrea sa le consume.

In Roma evului mediu autoritatile municipale in subordinea cirora se
afla ,politia pietelor” aveau putere legislativd, obligdnd vanzatorii de
produse falsificate sau cu vicii ascunse sa despagubeascad pe cumparatori.

In Anglia, in secolul XI, prin legea breslelor, reprezentantilor regelui
li se confera dreptul de a verifica si urmadri calitatea produselor realizate in
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cadrul breslelor. Tot prin aceasta lege calfele sunt obligate sa realizeze
autocontrolul produselor fabricate, in timp ce ,,maistrii” sunt obligati sa
supravegheze procesul de fabricatie, ca acesta sd se desfiasoare conform
instructiunilor stabilite in prealabil.

In anul 1456, in Anglia, in timpul regelui Henric al IV-lea, functiona
inspectia.

In Franta, in vremea primului ministru Colbert, acesta afirma ,,daci
fabricile noastre impun o calitate superioara a produselor, strainii vor
prefera sa cumpere din Franta si banii lor vor curge spre Regat”.

Treptat 151 face aparitia societatea industriald (secolul XIX) astfel ca
adancirea specializarii duce la scaderea implicarii In procesul decizional si
motivarii personalului. Se introduce un sistem de salarizare bazat pe plata
pieselor bune realizate. Apar pentru prima datd persoane cu atributii de
control, rolul acestora fiind la inceput de a separa produsele bune de cele
rele In vederea calcularii sumei de bani Incasatd de muncitori.

Apar o serie de lucrari de specialitate, astfel in anul 1832,
Ch.Bobboge, profesor de matematica la Cambridge, in lucrarea sa ,,The
Economy of Machinery and Manufacture” expune o serie de principii, cum
ar fi (C. Stanciu, 1997):

e fabricantul trebuie si stabileascd frecventa orard a fiecarei
operatii;

e toate dispozitiile si instructiunile trebuie si fie scrise;

e fiecare compartiment trebuie condus de specialisti;

e valoarea metodologicd a unui sistem de costuri depinde de
cunoasterea cheltuielilor pentru fiecare proces.

Inginerul american Frederik Winslow Taylor in lucrarea sa
,Principiile managementului stiintific” dezbate o serie de principii, prin a
caror aplicare se revolutioneaza societatea industriala (I. Ursachi, 1993):

o folosirea metodelor de investigare stiintifice — experimentale,
pentru studiul unor probleme de fabricatie;

e aplicarea principiului cartezian al diviziunii ,,descompuneti
fiecare dificultate 1n atat de multe componente pe cat posibil si sunt necesare
pentru rezolvarea optimd” pentru rezolvarea unor probleme specifice
proceselor de fabricatie;

e delimitarea si definirea precisd a obiectivelor, adicd fiecare
trebuie sd primeascd o sarcind precisd, care trebuie efectuatd cu durata,
metode si mijloacele specificate;

e inspectia finala efectuatd la intervale neregulate se inlocuieste cu
inspectia dupd fiecare operatie, iar evidentierea rezultatelor se face in
maximum 24 de ore de la incheierea operatiei;

e promovarea unui sistem de salarizare care sd iIncurajeze
respectarea regulilor scrise si indeplinirea sarcinilor stabilite.
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Intre anii 1898 si 1901, Taylor si-a verificat practic ideile privind
managementul stiintific la firma Bethlehem Steel Co., unde a reusit o
crestere de 2-3 ori a productivitatii tuturor compartimentelor din cadrul
firmei. Masurile luate de el la aceastd firma au constat si in crearea de
ingineri industriali care au elaborat metode de lucru si normative zilnice, in
limitarea rolului maistrilor si muncitorilor la ,,a face cum scrie”, precum si
in incurajarea realizarii de specificatii. Pentru aceste reusite in planul
managementului stiintific, Taylor primeste o medalie de aur la Expozitia
Mondiala de la Paris din anul 1901.

Firma Ford Motor Company, in anul 1909, introduce pentru prima
datd linia de asamblare (banda rulantd) trecandu-se astfel la productia de
masa.

In 1914 Departamentul Inspectiei Aeronautice din cadrul Royal
Flying Corps (Anglia) elaboreaza pentru prima data un sistem de inregistrari
menit sd asigure trasabilitatea fiecarui incident, precum §i un sistem de
certificare a conformitatii produsului si procesului cu cerintele specificate.

Astfel, industria aeronautica britanicd introduce si aplica pentru
prima datd conceptul de sistem calitate, stabilind astfel cerintele de baza
privind asigurarea calitdtii produselor.

G. Edwards colaborator al firmei Western Electric Co., pune pentru
prima datd, in anul 1920, bazele unui compartiment calitate subordonat
direct managerului general. Compania, in anul 1922, aplicd inspectia si
asupra subcontractantilor, prin inspectarea de cétre inspectorii companiei a
furniturilor. In anul 1923 aceeasi firma aplica teoria probabilitatii pentru
elaborarea procedeelor de inspectie finala a loturilor de produse,
aplicandu-se pentru prima datd verificarea loturilor de produse prin
intermediul verificarii unor esantioane prelevate din cadrul acestora. Astfel,
inginerii H. Dodge si H. Romig de la Western Electric Co. publicd pentru
prima datd un set de tabele de inspectie bazate pe esantionarea statistica si
nivelul de tolerantd a procentului de defecte din lot. Tot in cadrul acestei
firme se pun bazele unui program intitulat ,filozofia si practica de
satisfacere a clientului prin asigurarea calitatii” la care lucrau specialisti de
marca ai statisticii industriale din acea perioada ca: G. Edwards, H. Dodge,
H. Romig si W. Shewhart.

Walter Shewhart, in anul 1924, face publicad elaborarea primei fise
de control statistic pe baza experientei dobandite la Western Electric Co., iar
in 1931, publicd prima carte de tinere sub control cu mijloace statistice a
proceselor industriale, intitulata ,,Controlul economic al calitatii produselor
manufacturate”.

Primul standard consacrat controlului statistic al calitatii se publica
in anul 1935 cu denumirea de BS 600 ,,Aplicarea metodelor statistice la
standardizarea industriald si controlul calitdtii industriale”. La cererea
Departamentului de Razboi al SUA, in anul 1939, Asociatia Americand a
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Standardelor a demarat un program de elaborare a unor ghiduri pentru
controlul calitatii in domeniul apararii, dezvoltandu-se astfel planurile de
inspectie prin esantionare statistica, ce vor fi publicate in anul 1941 cu
denumireade Z 11 51 Z 12.

Dupa cel de-al doilea rdzboi mondial abordarea calitdtii devine tot
mai mult o functie manageriala, interes ce se manifesta si in programele de
invatamant ale universitatilor prin introducerea unei discipline noi intitulata:
,controlul statistic al calitatii” (C. Stanciu, 1997).

Japonia instituie In luna noiembrie, incepdnd cu anul 1960 luna
nationala a calitatii, ce va fi marcatd si in Europa si care va deveni mai
tarziu Luna mondiald a calitatii.

Incepand cu 1964 pentru, intreprinderile japoneze aplicd pentru
rezolvarea problemelor din intreprindere, cercurile pentru calitate — formate
din 5-8 angajati instruiti in aplicarea metodelor statistice (cele sapte
instrumente statistice), ce sunt implicati continuu in proiecte vizand
imbunatatirea activitatii la locul lor de munca, oricare ar fi acesta.

In anii '80, urmare a numarului mare de decese (30000) inregistrate
anual in CE, precum si a numdrului mare de accidente (40 milioane
persoane) datorate utilizarii echipamentelor casnice, are loc o ,.explozie” de
directive europene privind siguranta produselor de consum si raspunderea
juridica pentru produs.

In Statele Unite ale Americii sunt adoptate primele standarde
obligatorii referitoare la siguranta automobilelor (sisteme de directie,
franare).

In anul 1986 apare primul standard international ISO 8402 consacrat
terminologiei in domeniul calitdtii, promotorul arhicunoscutei serii de
standarde ISO 9000 aplicate in domeniul asigurdrii calitatii (I. Ruxandra,
1997).

Statele Unite ale Americii lanseaza in anul 1987 Premiul national
pentru calitate Malcom Baldrige, premiu decernat pentru prima data in anul
1988 de catre presedintele SUA — Ronald Reagan, firmei Motorola, pentru
performantele deosebite in domeniul calitatii produselor.

In 1988, 14 firme din cadrul Comunititii Economice Europene:
Siemens, Philips, Renault, Olivetti etc, pun bazele European Foundation for
Quality Management, al carei scop era sd promoveze principiul
imbunatatirii continue a calitdtii la nivelul tuturor companiilor. Aceastd
initiativd s-a bucurat de succes, astfel ca la inceputul anului 1990, EFQM
avea 200 membri — mari firme din cadrul CEE, ce sau convins de rolul
calitatii produselor/serviciilor in mentinerea si atragerea de noi clienti. In
acelasi an Ministerul Apararii SUA introduce Total Quality Management
atat Tn activitatea pe care o desfasoara, cat si in relatiile cu furnizorii.

In prezent, calitatea reprezinti un instrument strategic al
managementului global al intreprinderilor, dar si un element determinant al
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competitivitdtii acestora (N. Dragulanescu, 1999). Importanta acordata
calitatii se regaseste cu prisosintd in preocuparile Consiliului de Ministri ai
Uniunii Europene, prin elaborarea de documente cu impact deosebit asupra
calitatii produselor/serviciilor, in special si a organizatiilor, in general.

Pe parcursul anilor, in literatura de specialitate au apdrut multe
definitii, dintre care cea a lui Juran, care defineste calitatea drept ,,gradul de
utilitate” sau ,,aptitudinea la utilizare”. Crosby considera calitatea drept
»conformitatea cu cerintele”. Noua Lege a calitatii defineste calitatea ca
fiind ,totalitatea cerintelor explicite si implicite ale unui produs/serviciu
care asigura integral realizarea scopului in care a fost creat si comercializat™.

Sensurile acestui concept de ,.calitate” pot fi de naturd filosofica,
tehnica, economica si sociala (I. Stanciu, 2005). Calitatea, in sensul cel mai
general este o categorie filosofica si exprima insusirile esentiale ale unui
obiect care-l face se distingd de toate celelalte produse similare, care au
aceeasi destinatie, respectiv utilitate.

Plecand de la sensul filozofic, pentru calitate se poate formula
urmatoarea definitie: ,,Calitatea produselor este conferita de sinteza optimd
a principalelor proprietiti (caracteristici), care exprima gradul de utilitate
in satisfacerea nevoilor exprimate sau implicite” (1. Stanciu, 2005).

Sensul tehnic al calitdtii exprimd gradul de conformitate cu
specificatiile prevazute in documentatia produsului.

Din punct de vedere economic, calitatea exprima masura optima in
raport cu cheltuielile ocazionate la producator si client. Calitatea reprezinta,
de asemenea, ansamblul Insusirilor unei valori de intrebuintare, ce exprima
gradul 1n care aceasta satisface nevoia sociala in functie de parametrii
tehnico-functionali, estetici, gradul de utilitate si eficientd economicad in
exploatare, respectiv consum.

e A

1.2. Modalitati de organizare a calitatii in organizatii

Istoria moderna a calitatii este legatd de istoria organizarii firmelor si
de istoria unor discipline stiintifice, cele mai importante evenimente istorice
care au stat la baza dezvoltarii modului de abordare a calitatii fiind:

— dezvoltarea pe scard larga a productiei industriale de serie medie
si mare (dupa 1900), cu specializarea personalului si introducerea
»inspectiei calitatii” produselor la sfarsitul fabricatiei, in scopul sortarii
acestora.

In concluzie, inspectia semnifici o activitate ce urmareste
identificarea produselor neconforme cu specificatiile prevazute in
documentatiile tehnice, aplicand metodele specifice de masurare, examinare,
incercari. Activitatea este concentratd pe separarea produselor ,,bune” de
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cele ,,rele”, operand la receptie, pe flux si la produsul finit, dar nu actioneaza
asupra procesului de fabricatie. Deciziile luate de inspectorul final erau
asemandtoare cu cele luate de director.

— dezvoltarea aplicatiilor statisticii matematice care a determinat
deplasarea atentiei de la sortarea produselor finite la procesele de fabricatie
din care acestea au rezultat, evitandu-se fabricarea unor produse de calitate
scazuta.

Astfel, controlul semnificd o activitate de supraveghere a
proceselor, prin identificarea si eliminarea cauzelor de abateri neadmise din
toate etapele ciclului de viatd a produsului. Compartimentele organizate cu
aceste sarcini pastreaza atributiunile inspectiei, dar transferd executantilor
raspunderea pentru efectuarea controlului.

Controlul se refera la produsele fabricate in serie In procesele de
obtinere si de control al loturilor de marfuri. Controlul de calitate este un
instrument managerial care se aplicd in patru faze, conform ciclului lui
Deming: planifica-executa-verifica-actioneaza, si anume:

- stabilirea nivelurilor de calitate pe grupe de caracteristici;

- evaluarea conformitatii;

- corecteazd cand nivelurile au abateri in plus sau In minus;

- actioneazd pentru imbunatatirea parametrilor (standardelor).

Controlul de calitate a produsului finit, ofera clientului nemultumit
posibilitatea de a se inlocui produsul defect sau restituirea banilor. Henry
Ford face primul pas in 1907 prin introducerea controlului pe banda a
tuturor pieselor si produselor, ceea ce propunea 0 muncd monotond care
determina ca si produsele defecte sd fie acceptate de controlori, datorita
sciderii atentiei acestora in 8 ore de lucru. In domeniul serviciilor notiunea
de calitate nu era cunoscuta.

e dezvoltarea ,teoriei fiabilitatii” (1945-1950), care ia 1In
considerare si exploatarea produselor, avand in vedere rolul si importanta
proiectdrii produsului in detinerea calitatii acestuia (asigurarea calitatii).

Asigurarea calititii (are multe atribute specifice managementului
calitatii) a aparut la sfarsitul deceniului cinci si semnificd un proces de
imbundtdtire continud, prin asimilarea etapei de ,,control”, punandu-se un
accent deosebit pe prima si ultima fazd a ciclului calitatii (controlul
conceptiei si urmdrirea calitatii la client). Apare astfel sistemul calitatii care
cuprinde cele doud componente: asigurarea calitatii si controlul calitatii,
reprezentdnd un nou mod de organizare si conducere a calitatii. Studiile
efectuate de Armand Feigenbaum au demonstrat cad trebuie controlate nu
numai produsele, ci si activitdtile care contribuie la realizarea lor, precum:
marketing, cercetare, proiectarea si dezvoltarea de produse, aprovizionarea,
fabricatia si desfacerea (M. Olaru, 1999). Inlintuirea acestor activititi se
constituie Intr-un proces de dirijare a calitatii, pe care l-a numit ,,controlul
total” (TQC).
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Societatea Americana pentru Controlul Calitatii (ASQC) prin studiile
efectuate pana in 1950 a aratat ca nu sunt suficiente doar verificarile acestor
activitdti, ci i fundamentarea unor masuri de construire a calittii in toate
etapele productiei, introducand printr-un standard (MIL-Q 9858/1959)
notiunea de asigurare a calitdtii care avea doud functii: construire si
verificare.

In Japonia, unde s-a dezvoltat dupa 1945 un adevarat cult pentru
calitate, s-au introdus alte doud functii ale asigurdrii calitatii: instruirea
calitatii personalului, inclusiv implicarea lui prin cercurile de calitate
apdrute in 1960 si imbunatatirea permanentd a calitdtii produselor si a
activitatilor (Kaizen).

In Europa s-a introdus in conceptul de asigurare a calitatii, care avea
la baza o activitate mai veche si garantarea calitatii.

Calitatea totala a aparut odatd cu sfarsitul etapei de ,,control”
concept bazat pe principiul ,calitatea este problema tuturor”, fiecare
compartiment $1 angajat avand responsabilitdti in domeniul calitdtii (1.
Stanciu, 2005). Calitatea este ,,totala” pentru cd implica toate activitdtile din
bucla calitatii (ISO 9000).

Sistemul de asigurare a calitatii. Conceptul de asigurare a calitatii
a aparut in deceniul VI, in SUA, avand ca promotor pe J. M. Juran. Acestui
concept i s-au atribuit la inceput doua functii: construirea si verificarea
calitatii. Conceptul s-a extins rapid in Japonia, addugandu-i-se incd doua
functii: instruirea personalului pentru a-1 motiva si imbunatatirea continua a
calitatii (metoda KAIZEN). Accentul este pus pe prevenirea defectelor prin
contributia tuturor compartimentelor cu atributii in domeniul calitatii,
respectiv a intregului lant de la proiectare pana la piata, la client. Metodele
si procedeele de lucru sunt cuprinse pentru prima datd intr-un sistem de
conducere prin coordonarea tuturor activitatilor care se desfasoara pe baza
de proceduri scrise pe fiecare compartiment. Gradul de implicare in calitate
este generalizat la toti angajatii organizatiei (I. Stanciu, 2005).

Sistemul de management al calitatii. Acest sistem constituie
obiectul standardelor ISO 9000 si face trecerea de la sistemul de asigurare a
calitatii la managementul calitatii totale. Obiectivul este imbunatdtirea
performantelor intreprinderii, iar politica in domeniul calitatii este orientata
catre Tmbundtatirea continua. Conceptele cheie sunt abordarea procesuald a
activitatilor si tinerea sub control a unei organizatii in domeniul calitatii.
Metodele si tehnicile de lucru sunt circumscrise in ciclul lui Deming
(PEVA). Gradul de implicare a personalului este total.

Managementul calitatii totale (TQM-Total Quality Management) a
fost prefigurat odatd cu aparitia conceptului de ,calitate totalda” si se
diferentiazd de etapele anterioare, in principal, prin organizarea unui nou
sistem informational si implicarea totald a conducerii de varf si a Intregului
personal, pe baza principiului ,, calitatea este problema tuturor si a fiecaruia
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in parte”. Dispar astfel barierele informationale dintre compartimente, atat
pe verticald, cat si pe orizontald. Circulatia informatiilor si a deciziilor se
realizeaza intr-un circuit bine controlat, care previne deformarea mesajului
si asigurd cunoasterea, intelegerea, aplicarea si mentinerea lui de catre cei
implicati. In paralel cu schimbirile tehnologice si socio-culturale rapide,
care au avut loc mai ales de la inceputul secolului nostru, au evoluat si
modalititile de asigurare a calititii produselor. In paralel cu schimbrile
tehnologice si socio-culturale rapide, care au avut loc mai ales de la
inceputul secolului nostru, au evoluat si modalitatile de asigurare a calitatii
produselor.

In literatura de specialitate sunt delimitate patru etape in evolutia
modalitatilor de asigurare a calitatii (M. Olaru, 1999):

e Asigurarea calitatii prin control reprezinta etapa care acopera
prima jumdtate a secolului nostru. In aceasti perioada au dominat teoriile lui
Taylor privind organizarea stiintificd a muncii. Aceste teorii s-au regasit atat
in principiille de management, cat §i in organizarea activitatilor din
intreprindere, concretizandu-se in: descompunerea procesului de realizare a
produsului in operatii elementare, limitarea responsabilitdtilor, specializarea
unitatilor functionale. A rezultat astfel separarea celor care iau decizii intr-o
intreprindere, de cei care le executa si cei care controleaza indeplinirea lor.
Calitatea era asiguratd, in principal, prin controlul final al componentelor,
respectiv al produselor, urmarindu-se identificarea si separarea celor
necorespunzatoare. Atentia era concentratd asupra produsului $i mai putin
asupra procesului, urmarindu-se verificarea ,,post-proces* a conformitatii cu
specificatiile. Prin asigurarea calitdtii se intelegea, deci, respectarea acestor
specificatii.

e Asigurarea calitatii prin metode statistice este etapa
corespunzatoare anilor ’50. Primele lucrdri privind controlul statistic al
calititii sunt publicate in anii *20. Inci din aceastid perioadd Shewhart
propune utilizarea ,,fisei de control statistic al calitatii”. In tot mai multe
intreprinderi Incep sd se aplice aceste metode. Se pune accentul pe controlul
pe flux tehnologic, urmarindu-se identificarea cauzelor defectelor, in scopul
prevenirii lor in procesele ulterioare. Aplicarea metodelor statistice,
indeosebi a metodelor de control prin esantioane, capatd o importantda
deosebitd, mai ales in S.U.A. si In Marea Britanie, in timpul celui de-al
doilea razboi mondial. Aceste metode au permis reducerea substantiald a
costului controlului calititii in productia de armament. In anii *50, in timp
ce In S.U.A. utilizarea metodelor statistice stagneazd, iar in Europa abia
incepe, in Japonia ele gasesc noi posibilitati de dezvoltare. O importanta
hotaratoare au avut in acest sens cursurile de perfectionare initiate de Juran
si Deming, sub deviza ,,calitatea este problema tuturor”.

e Asigurarea calititii prin motivarea personalului este
urmatoarea etapa, corespunzdtoare anilor ’60 si se caracterizeaza prin
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