Capitolul 1

COORDONATELE CONCEPTULUIDE CALITATE SI ALE
MANAGEMENTULUI CALTATII

1.1 Conceptul de calitate

Termenul de ,calitate” (cuvantul vine de la latinescul “qualitas”, care
inseamna “fel de a fi”’) are mai multe intelesuri, in functie de contextul in care este
utilizat. Astfel poate semnifica: felul de a fi al unui lucru sau individ, insusirile si
defectele acestuia; ansamblul conditiilor de trai la un moment dat — “calitatea
vietii”; calitatea comerciald a unui produs; nivelul de “excelenta” al unui serviciu.

1.1.1 Definirea calitatii

Pe masura cresterii si diversificarii cererii de produse si dezvoltarii productiei
industriale, notiunea de “calitate” a produselor a evoluat continuu, ajungindu-se
astazi, In conditiile utilizdrii calculatoarelor electronice pentru controlul calitétii, la
noi semnificatii prin notiuni de ,,calitate dirijatd, asigurata, calitate totald si manage-
ment de calitate totala etc”.

Punctul de pornire, in definirea calitatii, il constituie, In primul rand,
valoarea de intrebuintare, privitd ca totalitate a insusirilor care fac ca produsele
sa fie utile omului, diferentiindu-le dupa utilitatea pe care o satisfac.

Calitatea reprezinta expresia gradului de utilitate sociala a produsului,
masura in care, prin ansamblul caracteristicilor sale (tehnico-functionale, psiho-
senzoriale si al parametrilor economici), satisface nevoia pentru care a fost creat si
respecta restrictiile impuse de interesele generale ale societatii, privind eficienta
social economicd, precum si protectia mediului natural si social.

Conform standardului ISO 8402, calitatea reprezinta ansamblul caracteris-
ticilor unei entitati — produs, activitate, proces, organizatie, persoand — care
confera acesteia aptitudinea de a satisface cerintele exprimate sau implicite.



Conform unor aspecte partiale ale calitatii unui bun sau serviciu, semnifica:
e aptitudinea de a fi utilizat sau Intrebuintat;

e satisfacerea cerintelor clientului;

e conformitatea cu o documentatie sau cu exigentele beneficiarului.

Produsul privit in conformitate cu acelasi standard poate fi orice bun
material (rezultat din fabricatie), sau imaterial (Software — programe, informatii,
date) si/sau serviciu (bancare, transport, etc.), care apare ca rezultat al unor
activitati si/sau procese.

Conform unor anumite orientari, calitatea poate semnifica unele aspecte
speciale. Astfel:

- In orientarea spre produs — calitatea este consideratd o caracteristica

masurabila;

- In orientarea spre proces — se ia in considerare punctul de vedere al
producatorului, dupa care produsele de calitate sunt cele care satisfac
cerintele specificate; dar utilizatorul poate avea alt punct de vedere;

- in orientarea spre costuri (implicit preful de comercializare) — produsul
este considerat de calitate dacd oferd anumite performante la un nivel
acceptabil de pret;

- in orientarea spre utilizator — calitatea se defineste ca reprezentand
aptitudinea produsului de a fi apt pentru utilizare (fitness for use).

Calitatea este consideratd o suma de insusiri cu caracter dinamic, Intrucat
cerintele progresului tehnic impun productiei crearea si realizarea permanentd a
unor noi produse moderne cu caracteristici si performante superioare. Diversitatea
si Tmbunatdtirea calitdtii produselor implicd promovarea unor activitati unitare,
pornind de la prospectarea pietei si continuand cu un ciclu industrial complet in
care se realizeaza produsele. Acest ciclu, conform unor evolutii dinamice a
calitatii, se poate concretiza In procesul de productie printr-o curbd (spirala) a
calitatii ce cuprinde: studiul de marketing, cercetarea stiintifica, planificarea
economicd §i comerciald, proiectarea si executia prototipului, omologarea
prototipului, planificarea procesului de fabricatie (cu stabilirea documentatiei
tehnice si a tipodimensiunilor), aprovizionarea materiala cu echipamente (utilaje,
aparate de masurd, standuri de proba), procesul tehnologic, controlul procesului
tehnologic, controlul final, verificarea fiabilitatii, desfacerea pe piata, asistenta
tehnica si activitate “service” la beneficiar si ciclul se reia.
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Fig. nr. 1.1 Spirala calitatii

In corespondenta cu procesul de productie, deci cu producitorul, calitatea
produsului poate fi:

- potentiala — proiectata,

- realizata — rezultata la capatul liniei de fabricatie;

- livrata — asigurata produselor livrate.

Faptul cad insusirile de calitate ale produselor se creeazd in procesul de
productie ne permite sd punem in evidenta si notiunea de calitate a productiei —
alaturi de notiunea de calitate a produselor — care se refera la modul de
desfasurare a ansamblului de activitdti ce compun acest proces — de conceptie, de
organizare, tehnologice etc. Calitatea unui produs in procesul de productie se
obtine in trei etape:



= in etapa de cercetare — proiectare prin calitatea conceptiei si a
documentatiei rezultate (tehnologia de utilizare);

* in etapa de fabricatie prin calitatea materiei prime, a echipamentelor de
executie si control si a fortei de munca;

= in etapa de exploatare unde este asiguratd prin calitatea activititii de
asistenta tehnica si de “service” post — vanzare.

Interdependenta dintre calitatea rezultatd din fiecare etapd poate fi redata
sub forma “triunghiului calitatii”.
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Fig. Nr. 1.2 Triunghiul calitatii

In corespondenti cu utilizatorul produsului, satisfacerea cerintelor este
reflectata in specificatii (documentatia), care reprezintd — nu criterii de calitate
absolutd, ci — mijloacele necesare de satisfacere a acestor cerinte si de comercia-
lizare organizatd (in retea) a bunurilor, exprimatd, in modul cel mai cuprinzator,
prin normele de standardizare.
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1.1.2 Contributii la dezvoltarea conceptului de calitate

Calitatea are o istorie proprie, iar metodele utilizate pentru a o obtine, a o
mentine si, in mod special, a o ameliora s-au modificat fatd de inceputul erei
industriale.

Evolutia calitatii este strans legata de evolutia organizarii Intreprinderilor si
a societatii. De-a lungul anilor s-a constatat cd atdt consumatorii, clientii si
beneficiarii produselor, dar si salariatii au devenit din ce In ce mai exigenti in
special in ce priveste calitatea.

Evolutia calititii cunoaste tot atitea etape importante cate s-au marcat in
evolutia organizdrii Intreprinderii. Istoria organizdrii Intreprinderii cunoaste
urmatoarele etape:

v' Etapa “organizdrii stiintifice a muncii” (OSM - 1930) — in care
intreprinderea era consideratd un fel de ,,angrenaj”, fiecare rotitd avand un
rol bine definit. Etapa caracterizata de ,,ordine introdusa prin reguli” si de
practicarea unui model de management directiv. Context in care un rol la
fel de important revenea maistrilor si sefilor de echipa, abilitati sa
ordoneze, sd controleze si sa asigure disciplina muncitorilor. Taylor marca,
in principiile OSM, o distinctie neta intre cei ce concep si realizeaza fata
de cei ce supravegheaza si controleaza procesul de fabricatie;

v' Epoca relatiilor umane” (RU: 1930 — 1960) — marcatd de imbuna-
tatirea relatiilor dintre sefi si muncitori; seful trebuia sd fie pentru
subordonati un adevarat ,,parinte”. Conform conceptiilor acestei etape, in
care devine importantd motivarea individului, Intreprinderea era
considerata un ,,sistem inchis” divizat in functiuni/compartimente speci-
fice de cercetare, dezvoltare, metode, fabricatie, comercial, personal,
financiar, aprovizionare etc., iar calitatea era considerata cel mai adesea o
subfunctie atasata functiilor de fabricatie si metode.

v' Etapa ,planificarii” (1960 — 1970) — cu adaptarea structurii intreprin-
derii sub presiunile impuse de dezvoltarea economico — sociald. Aceasta
etapa marcheaza incapacitatea intreprinderilor de a functiona in sistem
inchis atat in plan social — apar solicitdrile salariatilor de ameliorare a
calitatii vietii; noile generatii impun noi reguli; femeile sunt tot mai
doritoare sa lucreze; nivelul general de instruire creste — cat si in plan
economic — apar elemente de organizare concurentiald caracterizate de
fenomenul de expansiune a pietelor si anume cele nationale se deschid,
iar concurenta (specificd economiilor de piatd) devine din nationala
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regionald si chiar mondiala. Calitatea rezultd din comparatia produselor,
iar achizitia lor se indreapta spre cele mai bune si mai ieftine.

v’ Etapa managementului participativ (1970 — in prezent) — cand
intreprinderea contemporana functioneaza, tinand cont de toate mutatiile
apdrute ca urmare a unei mobilizari prin culturd, in ,,sistem deschis” in
care toti cei implicati au posibilitatea sa-si exprime — clientii exigentele
sporite, salariatii creativitatea inovatoare.

De la inceputul secolului al XX-lea, conceptul de “calitate”’a cunoscut o
evolutie permanentd, imbogatindu-si continutul. Aceastd evolutie a fost marcata
de patru etape esentiale:

1. 1inceputul secolul XX — inspectia produselor;

2. 1930 - 1950 — controlul calitatii;

3. 1950 - 1970 — asigurarea calitatii;

4. 1970 —in prezent — gestionarea totala a calitatii.
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Fig. Nr. 1.3 Evolutia conceptului de calitate

+¢ Prima etapa introduce INSPECTIA care defineste, in mare, actiunile de
supraveghere intreprinse in scopul identificarii produselor cu defecte. Actiunile de
supraveghere erau realizate de inspectori, responsabili de calitatea activitatilor
supravegheate (conform lui Taylor). O definitie completd a inspectiei se refera la
ansamblul masuratorilor, examinarilor si incercarilor uneia sau mai multor carac-
teristici ale unui produs sau serviciu efectuate in scopul compardrii acesteia/
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acestora cu cerintele specificate, precum si al determindrii conformitatii sau
neconformitdtii cu aceste cerinte.

< A doua etapi impune CONTROLUL CALITATII prin modele de
conducere si organizare caracterizate de o abordare normativa — one best way,
mecanicistd — o cauza — un efect si introvertitd — prin care intreprinderea
functioneaza independent de mediul sau.

% A treia etapi presupune ASIGURAREA CALITATII apiruti din
ideile inovatoare americane aplicate “ad litteram” de japonezi. Ideile inovatoare
abordau intr-o manierd noud controlul calitatii (pe toate etapele procesului de
fabricatie) ca integrat al fabricatiei. Produsul, ca rezultat al procesului de
fabricatie, trebuie sa satisfaca exigentele acestui tip de control. Controlul integrat
s-a numit asigurarea calitatii care pune:

- accent pe calitatea procesului de fabricatie cand rezulta simultan;

- accent pe ameliorarea calitatii produselor prin procedee si metode de
asigurare a calitdtii ceea ce presupune metode specifice (care vizeaza
progresul permanent) de gestionare a calittii prin metode statistice.

Incluse in abordarile globale de management flexibil, noile procedee si
metode specifice gestiondrii statistice a calitdtii au produs in Japonia rezultate
spectaculoase, recunoscute astdzi in toatd lumea ca ,,made in Japan”.

Astfel, japonezii au stiut sd adapteze si sd aplice (chiar mai repede decat
americanii) descoperirile americane in materie de calitate si au creat, in plus,
relatii sine — qua — non intre noile procedee sau metode si functionarea socio—
economica a Intreprinderilor. Au aparut idei si concepte noi precum fiabilitatea si
costurile noncalitatii care au prefigurat noi aspecte de obtinere a calitatii.

1.1.3 Deosebiri privind calitatea serviciilor si a bunurilor materiale

In literatura de specialitate s-a insistat mai ales asupra calititii bunurilor
materiale, aceasta si datorita caracteristicilor serviciilor care fac dificil de analizat
si apreciat calitatea. Astfel putem evidentia o serie de elemente care diferentiaza
calitatea serviciilor de cea a bunurilor materiale.

e Cand cumpdra un serviciu, clientul are prea putine elemente vizibile
pentru a-1 aprecia; in majoritatea cazurilor, acestea se limiteaza la locul si
ambianta in care este prestat serviciul, la modul de comportare a personalului si
eventualele facilitati puse la dispozitie de citre companie. De aceea, criteriile de
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apreciere a calitatii unui serviciu nu pot fi pe deplin cunoscute si Intelese si, prin
urmare, sunt prea putin influentate de companie.

e Evaluarea calitatii presupune, in cazul serviciilor, atat aprecierea rezulta-
tului final, cat si a procesului propriu-zis de prestare a serviciului; practic,
calitatea serviciului nu poate fi separatd de activitatea de prestare. Rezultatul
prestdrii reprezintd numai o parte a calitati, cealaltd fiind determinata de impresiile
acumulate de client in timpul procesului de prestare. Christian Gronroos defineste
doua tipuri de calitati:

v calitatea tehnica, ce exprima rezultatul prestarii,
v calitatea functionald, ce reprezintd modul in care serviciul este prestat.

Avand 1n vedere cd, in timpul interactiunii client - prestator, prestatorul are
posibilitatea sa demonstreze calitatea serviciului sdu, se poate aprecia ca, dintr-un
punct de vedere, cel al consumatorului, calitatea functionala este egald sau chiar
mai importanta decat cea tehnica.

e (alitatea serviciilor este rezultatul compararii asteptarilor clientului cu
experienta pe care acesta o are in timpul prestarii. Calitatea este deci definita de
catre clienti, ei sunt cei care apreciaza, in ultimd instantd calitatea bund, mediocra
sau slaba a serviciului. Restul aprecierilor sunt irelevante sau oricum insuficiente.
Punctul de plecare in perceperea calitdtii serviciului este dat de masura In care
prestatorul indeplineste serviciul vis-a-vis de ceea ce consumatorul asteapta.
Calitatea nu poate fi un scop in sine; ea trebuie sd se bazeze pe dorintele si
necesitatile clientilor. Mai mult chiar, aceste dorinte fiind adeseori subiective, este
dificila determinarea calitatii serviciilor dupa criterii obiective.

Fiecare angajat al unei companii de servicii contribuie intr-o masura mai mare
sau mai mica, mai mult sau mai putin vizibil, la perceperea pozitiva sau negativa a
calitatii. In timpul derulirii serviciului poate fi implicat un numdr redus de persoane,
insd activitatea acestora depinde si de restul angajatilor care nu au un contact direct
cu publicul si care sunt, la randul lor, raspunzitori pentru calitatea livrata. Intregul
personal al companiei contribuie la formarea calitatii, iar in cazul In care unul dintre
angajati nu isi indeplineste sarcinile corespunzator serviciul va fi afectat.

Datorita cresterii concurentei dintre producdtori si exigentelor consuma-
torilor s-au dezvoltat serviciile complementare produselor si service-ul. In prezent
vorbim despre dualitatea bunuri-servicii si putem Intalni urmatoarele situatii:

¢ un produs simplu — oferta se limiteaza doar la un bun tangibil, nici un
serviciu nefiind adaugat (de exemplu, detergenti, parfumuri, carti etc.);
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¢ un produs insotit de mai multe servicii — acest gen de ofertd se referd la un
produs de baza, care este completat de mai multe servicii aditionale (spre
exemplu, un producator de masini de spalat sau de frigidere vinde, in afara
masinii propriu-zise sau a frigiderului, o garantie, un serviciu de transport
la domiciliu, un serviciu de Intretinere si reparatie);

¢ un hibrid — combinatii de bunuri si servicii, situatie specifica industriei
ospitalitatii;

& un serviciu insotit de produse sau de alte servicii — oferta consta intr-un
serviciu central, completat de anumite produse sau servicii atasate (de
exemplu, serviciul de transport aerian este format din serviciul de bazd —
transportul — la care se adaugd mai multe produse sau servicii
complementare);

¢ un serviciu pur — oferta se compune dintr-un serviciu unic (spre exemplu,
serviciul de consultatie oferit de un medic psiholog sau serviciul de
asistenta juridica oferit de un avocat), care, In general, nu este nsotit de un
alt produs sau serviciu.

In figura urmatoare prezentim dualitatea bunuri — servicii.
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Figura nr. 1.4
Dualitatea bunuri-servicii
Sursa: L. Dumitrescu, Marketingul Serviciilor, Ed. Imago, Sibiu, 1998, p. 12

1.2 Coordonatele managementului calitatii

Fundamentele stiintifice ale managementului calitdtii au fost definite pe
baza unor cercetdri si lucrari elaborate de oamenii de stiintd, in scopul implemen-
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