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Prefa ,ta“

Prefata

Astazi, companiile concureaza intr-un mediu mult diferit fata de cel de
acum cateva decenii. Schimbarile rapide cum ar fi concurenta globala, e-
business, Internet-ul si progresele tehnologice, au obligat firmele sa-si
adapteze practicile proprii. Din aceastd perspectiva, managementul
calitatii este o functie critica prin care companiile pot reusi in acest mediu
competitiv.

Conceptele managementului calitatii nu se limiteaza la un singur
departament. Mai degraba, ele sunt cuprinzatoare, afectand fiecare aspect
functional al organizatiei. Fie cd se lucreazd cu sau se studiaza
contabilitatea, finantele, resursele umane, informatica, management-ul,
marketing-ul sau achizitiile, practicienii sau studentii trebuie si inteleaga
impactul critic pe care managementul calitatii il are asupra oricarei
activitatt.

Oamenii se straduiesc sa atinga calitatea. Prin intermediul calitatii,
organizatiile isi pastreaza clientii loiali, oferindu-le valoarea doritd;
calitatea face ca afacerile sd aibd succes prin insasi furnizarea de valoare si
va creste satisfactia angajatilor prin  sentimente de implinire si
profesionalism.

Pe cat de esentiala este calitatea in crearea valorii, pe atat de importanta si
dificild este provocarea managementului calititii. De secole, oamenii au
incercat sa inteleaga, sa realizeze si sa furnizeze o calitate excelenta. Altfel
spus, toti doresc calitatea dar, uneori, nu stiu cum sa o obtind sau cum sa
o gestioneze. Organizatiile au incercat, de multa vreme, sa administreze
calitatea. Daca oamenii — ca studenti, angajati, manageri sau directori —
doresc si se implice In sau s administreze calitatea, mai intai trebuie si o
inteleaga si apoi sa invete cum sa o obtina.

Opusul calitatii este eroarea, iar managementul calitatii reprezinta efortul
de a controla si de a aduce eroarea la un nivel acceptabil. Managementul

calitatii este o activitate importanta, care nu se poate realiza de una



Managementul calitatii organizatiilor

singurd, implicand numerosi cercetatori care au definit calitatea si
conceptele sale si au sprijinit companiile in realizarea acestora.

Orice individ, implicat in studiul sau lucrul cu calitatea, poate opera mai
bine in acest domeniu, invatand din actiunile celor de dinainte. S$i chiar
acesta este obiectivul pe care cautd si-1 atinga cartea Managementul Calitatii
Onganizatiilor. contributia la clarificarea si intelegerea calitatii si a
managementului calititii de la inceputul istoriei lor pana in secolul al
XXI-lea si de la abordarea filosofica pana la aplicarea practica de astazi.

In primele 3 capitole este prezentat modul in care calitatea a fost inteleasa
si realizatd in cadrul culturilor din intreaga lume si in parcursul istoriei
omenirii, inainte de a fi definita ca o parte integranta a ingineriei si
afacerilor; modul cum calitatea a intrat pe taramul afacerilor si cum, pe
parcursul secolului XX, organizatiile si-au imbunatatit intelegerea calitatii
si capacitatea de a gestiona calitatea la locul de munca. De asemenea, vor
fi  prezentate numeroasele definitii s concepte ale calitatii,
managementului calitatii si contributiile leader-ilor calitatii la succesul
activitatilor organizatiilor.

In urmitoarele 8 capitole, sunt prezentate conceptele fundamentale,
componentele si metodele managementului calitatii, inclusiv planificarea,
controlul, imbunatatirea, asigurarea calitatii, standardele ISO 9000,
sistemele calitate si multe altele.

Din toate aceste perspective, cartea este proiectata pentru a oferi o
imagine de ansamblu a elementelor cheie, contextul istoric si dezbaterile
curente importante din domeniul managementului calitatii. Cartea 1si
propune si ofere o imagine coerenta a principiilor care stau la baza
managementului calitatii $i a modului in care acestea sunt legate cu
aplicarea practicd a acestor principii.
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Capitolul 1. Calitatea si conceptele sale

1.1. Caljtatea: evolutie gi revolutie
Din cele mai vechi timpuri calitatea, asa cum este privitd si inteleasa

astdzi, a existat si a insotit oamenii evoluand odata cu evolutia lor.

1.1.1. Incepururile civilizatiei umane si ale calitatii
Calitatea este o notiune cu valoare eterna. Originile acesteia i ale felului
in care oamenii au atins-o se pierd In negura timpurilor iar azi suntem
siguri ca, inca de atunci, oamenii au avut de infruntat, cu curaj, simplele
dar atat de complicatele probleme ale calititii. Cei ce culegeau fructe au
invitat care dintre acestea erau comestibile si care otravitoare, vanatorii
au invatat care arbori aveau cel mai bun lemn pentru arcuri §i sigeti iar
rezultatul, un adevarat know-how al momentului, era trecut mai departe,
de la o generatie la alta. Izolati in pesteri sau paduri, miscandu-se pe
teritorii restranse, oamenii, formand primele unitati organizatorice ale
timpului, familiile, erau nevoiti sa se aprovizioneze singuri, sa isi satisfaca
cerintele de imbriciminte, hrand si adipost. Inci de atunci existd o forma
de diviziune a muncii in sanul familiei. In timp ce tehnologia era
primitiva, ingradind atingerea calitatii, coordonarea era excelent,
rezultatul muncii fiind pentru uzul propriu, astfel cd proiectarea,
productia si utilizarea produsului erau duse la bun sfarsit de aceleasi
persoane.

Cu trecerea timpului, oamenii au simtit nevoia sa devina mai puternici
atat din dorinta de a se simti mai aparati cat si din dorinta de a-si satisface
mai multe cerinte si nevoi. Rezolvarea s-a dovedit a fi gasita in aparitia
satului. Astfel, s-a stimulat diviziunea suplimentard a muncii si
perfectionarea unor abilitati specifice ale locuitorilor satului. Au aparut
agricultorii, vanatorii, pescarii si mestesugarii de toate felurile - tesatorii,
olarii, cizmarii.

Ficand aceeasi munca de nenumadrate ori, mestesugarii s-au familiarizat
cu materialele folosite, cu instrumentele, cu pasii muncii lor si cu

produsul rezultat (produsul finit). Adesea, ,ciclul” cuprindea si vanzarea

>
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produsului acelora care aveau nevoie de el precum si raspunsul primit de
la acestia in ceea ce priveste ,,performanta” produsului. Astfel, experienta
derivatd din familiarizarea cu pasii fiecarui ,,ciclu” le-a dat oamenilor
posibilitatea si paseasca pe calea evolutiei tehnologice.

Odati cu sporirea numdrului i a marimii satelor, a apdrut piata satului
unde mestesugarii si cumpdratorii se intalneau in zile dinainte hotarate.
Bunurile de pe piatd erau mai ales roade ale naturii sau create din
elemente naturale. Fiind deja buni cunoscitori ai produselor, atat
producitorii cat si cumpdaratorii puteau, cu multd usurinta, judeca si
aprecia calitatea acestora. Ca urmare, conducitorii satului evitau pe cat
posibil amestecul in disputele dintre vanzatori si cumparatori privind
calitatea. Acest neamestec a fortat cumparatorul sa devina tot mai vigilent
pentru a se proteja impotriva calititii scizute. In timp ce vanzitorul
(producitorul) era responsabil de furnizarea bunurilor, cumpdratorul a
devenit responsabil de ,asigurarea” (existenta) calitatii verificind cu
atentie bunurile cumparate (pipaind tesaturile, mirosind pestele, gustand
strugurii). Astfel, esecul in ceea ce priveste cumpdrarea unor produse de
calitate era un risc asumat de fiecare cumparator.

Un alt element de influenta al pietei satului 1-a reprezentat locul comun in
care vanzatorul si cumparatorul isi duceau viata. Amandoi erau atat
subiectul cercetarii atente si evaludrii caracterului venite din partea
celorlalti sateni precum si al disciplinei si legilor satului. Mestesugarii isi
puneau in joc onoarea, iar statutul si viata lor si a familiilor lor erau strans
legate de reputatia acestora de mesteri onesti si competenti. Astfel,
conceptul de |, pricepere/ mestesug” s-a dovedit un stimulent puternic in
mentinerea unui nivel ridicat al calitatii.

1.1.2. Antichitatea — dezvoltarea comerfului si noile
forme ale calitdtii

Cu timpul, satele s-au transformat in targuri si orase, iar imbunatitirea

transportului (mijloace de transport, drumuri, noile teritorii descoperite) a

deschis cai noi de comert intre regiuni. Din acest moment, mesterii si

cumpdratorii nu au mai avut un contact direct (ca in cazul pietei satului)

intre ei interpunandu-se un sir de intermediari. La realizarea unui produs

10
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participau atat cei care livrau cat i cei care prelucrau materiile prime, in
timp ce vanzarea bunurilor era realizatd de un intreg lant de vanzitori. In
acest circuit al bunurilor pe piatd, legitura directd era stabiliti intre
cumpdrator §i vanzator si, tot mai rar, intre cumparator si producatorul
direct. Aceasta stare de lucruri a condus la diminuarea calititii bunurilor
pana la un punct, de unde s-a dovedit a fi nevoie de noi forme de

asigurare a calitatii.

Garantia calitatii
Primele garantii ale calitatii au fost, fara indoiala, in forma orala si, de
aceea, foarte dificil de aplicat, indeplinit si respectat. Existau adesea
diferente majore intre ceea ce cereau cumpdaratorii i ceea ce intelegeau
vanzatorii/producitorii si ofere ca termeni ai garantiei, iar uneori durata
acesteia putea depasi durata vietii celor implicati in ,,contract”. Din aceste
cauze a fost creatd garantia scrisd care a insotit numeroase produse de-a

lungul ciclului lor de viata.

Una dintre primele dovezi ale existentei contractului de garantie a calitatii a fost o
tablitd de Iut descoperitd printre ruinele de la Nippur, in Babilonul antic. Continutul
¢l fdcea referire la un inel de aur impodobit cu un smarald. 1 anzatorul garanta c,
pentrn 20 de ani, smaraldul va ramane incrustat pe inel. Dacd smaraldul s-ar fi
desprins inaintea implinirii termenului stabilit, vanzdtorul era de acord sd pldteascd
cumpardtornlui o despagubire de 10 mana de argint. Contractul de garantie era datat

4291 .C.

In zilele noastre, garantiile calititii sunt tot mai utilizate in comertul si

circulatia marfurilor, stimuland pe de o parte, producitorii care vor da o

tot mai mare prioritate calitatii, iar pe de altd parte vanzatorii care vor

trebui sd descopere piete tot mai sigure. Importanta garantiilor rezida si in
> > >

legislatia ce prevede standarde ale formularii textelor astfel incat sa se

evite orice posibilitate de interpretare eronata.
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Specificatiile calitatii

Dintotdeauna, vanzatorii bunurilor au avut capacitatea de a comunica
clientilor si cumparatorilor natura bunului vandut, iar cumparatorii au fost
in masurd sa comunice vanzatorilor natura bunului de cumparat. Pe piata
satului, comunicarea putea avea loc in mod direct intre mestesugar si
cumpdrator. Odata cu dezvoltarea comertului, circuitul informatiilor cu
privire la calitatea bunurilor a devenit tot mai complex, incluzand
numerosi producatori si vanzatori separati adesea de intermediari. De
aceea a fost creatd, printre altele, o noud formd de comunicare
reprezentatd de specificatia serisd a calitati. Din momentul aparitiei
specificatiilor, informatiile cu privire la calitate puteau fi transmise in mod
direct intre proiectant si producator (in cazul in care acestia se constituiau
ca entitati separate) sau intre vanzator $i cumparator fird ca distanta
dintre acestia, oricat de mare, si mai constituie un impediment si
indiferent de natura bunului proiectat/produs/vandut/cumpirat.

Ca si garantiile, specificatiile scrise au ridicini stravechi. In Egiptul antic
au fost descoperite papirusuri vechi de peste 3500 de ani care descriau
bunurile si procesele ce stateau la baza realizarii lor. Cu timpul, au fost
adaugate si descrieri ale materialelor necesare crearii produselor, iar mai
tarziu, pe masura ce intre vanzatori si cumparatori au aparut conflicte
datorate utilizarii unor metode diferite de testare, aria specificatiilor s-a
extins si asupra verificarii si testarii proceselor si bunurilor.

Verificarea calitatii i inspectorii

Conceptele de verificare si inspector au origine antici. In basoreliefurile sau
picturile descoperite in mormintele faraonilor Egiptului sunt surprinse
reprezentari ale controlului desfisurat pe santierele de constructii ale
piramidelor. Instrumentele de masura folosite erau echerul, dreptarul si
firul cu plumb pentru controlul alinierii blocurilor de piatra, in timp ce,
pentru determinarea netezimii se folosea sfoara intinsa peste fetele
blocurilor de piatra.

Meseria de inspector a apdrut si s-a dezvoltat odati cu dezvoltarea
atelierelor, atat ca marime cat si din punctul de vedere al complexitatii

activititilor desfasurate. Pe madsura cresterii numdrului celor ce o
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practicau, aceasta a constituit baza sectiilor de control care au dat nastere

departamentelor calitatii, asa cum sunt cunoscute astazi.

Cea mai veche reprezentare a controlului calititii, datati 1450 L.C., a fost descoperiti in
mormantului lui Rekh-Mi-Re din Theba, 5i prezintd un “inspector” verificand cu firnl de
Plumb perpendicularitatea unui bloc de piatra, in pregenta taietornlui de piatrd.

1.1.3. Evul mediu — breslele

Timpul si istoria si-au urmat cursul, comertul s-a dezvoltat tot mai mult,
numarul mestesugarilor a crescut ca si maiestria si iscusinta lor intr-un
anume mestesug. Dar, In acelasi timp si intrecerea dintre mestesugari a
devenit tot mai puternica si a inceput sa ameninte cagtigurile obtinute de
pe urma indemanarii si a priceperii. Pentru a-si mentine castigurile,
mestesugarii cunoscatori ai unei meserii s-au organizat in wniuni comerciale,
cunoscute ca bresle sau ghilde. Din acest moment, membrii fiecarei
bresle au cerut conducitorilor orasului sa le dea dreptul de monopol
asupra meseriei practicate.

Breslele au inflorit de-a lungul secolelor Evului Mediu si si-au folosit
puterea monopolista mai cu seamd pentru a asigura traiul si siguranta
membrilor lor, pana cand Revolutia Industriald le-a diminuat influenta si a
dus, cu incetul, la disparitia lor. Cu toate cd existenta lor a acoperit
secolele XII-XVII, breslele dispuneau de un sistem destul de vast al
servicitlor sociale asigurate membirilor lor.

Breslele si planificarea calitatii
Active in ,,managementul” calitatii, breslele includeau printre activititile
lor si pe acelea de planificare a calitatii, stabilind anumite specificatii
pentru materiile prime folosite, procesele de fabricatie si produsele finite
ca si pentru metodele de control si testare.

Breslele gi controlul calitatii

La fel de active in domeniul controlului calititii, breslele prevedeau

activititi de control si audit pentru a se asigura ci mesterii respectau

13
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specificatiile calitatii si stabileau mijloace de ,urmarire” pentru
identificarea producatorului.

In plus, unele au aplicat ,,marca de fabricatie” pe bunurile realizate pentru
a asigura o datd In plus cumparatorii de faptul ca standardele breslei in

ceea ce priveste calitatea au fost respectate.

In Rusia anulni 1723, tarul Petru 1 cel Mare, a dat un ucag care stabilea normele de
incercare a armamentului, precum §i pedepsele pentru cei care, din neatentie, favorizan
livrarea catre armatd a armelor de proastd calitate.

Marca sau Sigiliul
Aplicate de-a lungul secolelor pe produse, mircile sau sigiliile au servit
diverse scopuri:

e Identificarea producdatornlui, indiferent daca acesta era un mestesugar,
un negustor, un atelier sau un oras. Prin identificare se stabilea
responsabilitatea producatorilor, se protejau cei invinuiti pe nedrept, se
dddea posibilitatea cumparitorilor sa aleagd dintre mai multi producatori,
sa facd cunoscut numele producitorului etc.

* Ummdrirea traseului produsului mai cu seama in productia de masa
unde, numerotarea loturilor venea in ajutorul mentinerii uniformitatii
produsului de-a lungul proceselor consecutive sau al desemnarii datelor
de expirare etc.

*  Stabilirea informatiilor cu privire la produs cam ar fi tipul $i cantitatile
materiilor prime utilizate, data fabricatiei, data expirarii, numdarul
modelului, conditiile de functionare etc.

* Garantarea asigurdrii calitafii s-a constituit ca principalul scop al
aplicarii marcilor de catre bresle reprezentand modul acestora de a spune
cumparatorilor ,,acest produs a fost controlat si are o calitate buna”.

Breslele si-au extins controlul si asupra vanzarilor, stabilind si
reglementand preturi si conditii de vanzare si interzicand vanzarea
bunutilor de calitate inferioars. In caz contrar, vinovatii erau pasibili de
un intreg sir de pedepse, de la amenzi pana la expulzarea din breasld

cdreia 1i apartineau.
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