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HEE Rezumat

Din ce in ce mai multi specialisti,
inclusiv din tara noastra, sunt preocupati
de dezvoltarea ~  competitivitatii
produselor/serviciilor. Majoritar, conclu-
zia lor este cd pentru atingerea acesteia
trebuie  sd actiondm cu competenta,
energie §i convingere asupra factorilor
determinanti ai competitivitatii
produsului/  serviciului, dupa cum
urmeazd: factorii tehnici: caracteristicile
tehnice; factorii financiari: pretul/ tariful,
conditiile de plata; factorii de suport:
serviciile auxiliare ("service"-ul) asociate
unui produs/serviciu in scopul cresterii
valorii sale adaugate (de exemplu : prin
mentenanta, instruire, consultanta,
furnizare de piese de schimb, etc);
factorii de desfacere/ vanzare: termenul
de livrare, conditiile de livrare,
modalitatile de distribuire/vanzare etc.
Toti acesti factori ar trebui, in principiu,
sa fie orientati in sensul satisfacerii in cat
mai mare masura a exigentelor, cerintelor
si asteptarilor clientilor
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B Abstract

More and more specialists,
including from our country, are busy
developing the competitiveness of the
products and services. Most of them
believe that if we want to accomplish this,
we must work with energy and conviction
upon the important factors of the
product/service competitiveness as it
follows: technical factors: technique
characteristics; financial factors:
price/rate, the payment conditions;
support factors: the extra services (“the
service”) bound to a product/service in
order to increase its added value (for
example: by maintaining, instruction,
consultancy, supply of change products
and others); sale factors: delivery term,
delivery conditions, the ways of
distribution/sale and others. All these
factors should be oriented in order to
satisfy the clients’ exactingness, demands
and expectations.

Keywords:
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1.Introducere

in economia de piati, este de
neconceput ca un agent economic sa nu-gi
identifice clientii si sd nu le cunoasca
cerintele si reactiile, producand pentru
piatd doar produsele/ serviciile pe care el
este in stare, si doreste, si le realizeze,
fard sd tind cont de clienti si de
asteptarile/reactiile lor. Caci in asemenea
situatii, sanctiunea pietei este inevitabild
si se concretizeaza in falimentul firmei §i
somajul angajatilor sdi.

In ceea ce ne priveste, producitorii
si prestatorii romani ar trebui sd stie ca
pentru a obtine o anumitd calitate $i un
anumit prey/ tarif, sunt necesare nu numai
mult-doritele si asteptatele resurse, ci si
planificarea actiunilor ce urmeazd a fi
realizate. Chiar daca aparent demonetizat,
termenul de planificare este folosit cu
success — atat la propriu cét si la figurat —
de catre organizatiile din sistemele
construite pe principiile economiei de
piatd. Mai mult, in conditiile economiei
de piata, planificarea se realizeazd prin
politici si strategii - microeconomice §i
macroeconomice adecvate.

Pentru dezvoltarea IMM-urilor ar fi
necesare cateva politici nationale precum:

e politica nationala pentru
dezvoltarea  competitivitdtii  economiei
nationale;

e politica nationala pentru
promovarea calitatii organizatiilor,

e politica nationala pentru
educarea §i instruirea consumatorilor.

Toate aceste politici exista in tarile
membre ale UE. Tarile UE au
"descoperit" ca, in conditiile dezvoltarii
fara precedent a concurentei mondiale,
autoritatile publice nationale si europene
au responsabilitatea §i datoria de a asigura
agentilor economici europeni acele
conditii care favorizeaza atdt dezvoltarea

pe piata mondiala.

Tocmai de aceea interesul national
primordial al tarilor ce doresc integrarea
in UE trebuie sa fie dezvoltarea unei
economii competitive prin  calitate,
capabild sa facd fatd tendintelor actuale
ale comertului international (globalizarea
pietelor prin constituirea de piete
regionale puternice s§i expansiunea lor
puternicd, pe  baza  standardelor
internationale/regionale si a acordurilor
multilaterale de cooperare).

Viziunea dezvoltatd, privitor la
afacerile private, va influenta hotarator
piata vizatd si implicit capacitatea firmei
de a proiecta si lansa cu succes produse
noi la Tnalte standarde de calitate. Tot prin
aceastd optici un rol important revine
alegerii furnizorilor de materii prime si
materiale, tehnologiei existente  si
resurselor financiare de care dispune
firma la momentul implementarii TQM-
ului.

Urmare a argumentatiei realizate,
constatim cd obiectivele principale ale
firmei (stabilitatea economica,
profitabilitatea, dezvoltarea) sunt in
dependenta cu clientii sdi — iar fiecare
organizatie economicd productivd are
proprii sai clienti (in interiorul si
exteriorul sdu) — dar mai ales cu
fidelitatea/loialitatea lor.

Conditia loialitatii este determinata
de un nivel de satisfactie mai inalt decat
cel oferit de competitie, fiind determinat
de wvaloarea perceputd de client in:
calitate, cost, timp de livrare, servicii
asociate.

in mod indiscutabil conceptul de
calitate joacd un rol central in analiza
managementului calitdtii totale. Tocmai
de aceea este necesarda o definire clara si
utilizarea corespunzatoare a dimensiunilor
conceptului. In aceasti viziune
specialistii’ apreciaza necesitatea
recunoasterii absolute si universale a
calitatii; precizand cd o definire precisd
este dificild, dar recunoagterea ei se poate
realiza prin experienta.
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2. Acceptiuni actuale ale calitatii

Preocuparea  pentru calitatea
produselor realizate este straveche,
inceputurile 1infiriparii in constiinta
oamenilor a semnificatiei utilitatii
obiectelor utilizate datdnd din perioada
timpurie a epocii primitive.

Aceste prime concepte referitoare
la calitate se cristalizeazd in cadrul
relatiilor specifice acelei perioade si
anume:

- producatorul si utilizatorul direct
al obiectului sunt identici;

- producatorul si utilizatorul
direct al obiectului realizat sunt in
contact  nemijlocit intr-o relatie de
schimb in natura.

Odatd cu aparitia comunitatilor
umane si cu diversificarea relatiilor
dintre  oameni, se dezvoltd i
semnificatiile conceptului de calitate iar
modul de apreciere a acesteia se face In
cadrul relatiei producator - piata de
desfacere utilizator direct. Aprecierea
calitatii se face in aceastd perioada prin
intermediul  simturilor proprii  ale
oamenilor, iar criteriile de apreciere
erau:

- nevoia utilizatorilor directi;

- gradul de acoperire a nevoii;

- impresia asupra utilizatorilor
directi.

Aparitia  asezarilor  construite
(case, turnuri, piramide, cetati, orase
etc), a mijloacelor de transport,
diversificarea rapidd a marfurilor si
relatiile de schimb ale acestora, aparitia
apoi a structurilor organizate de
productie a marfurilor (manufacturi
antice, ateliere, bresle) si a cailor
comerciale de transport si desfacere a
marfurilor, fac ca treptat sa apard
reglementari, tehnici si metodologii
specifice (de multe ori confidentiale)
de realizare si comercializare a
produselor.

Aprecierea calitdtii  in  acest
context se facea prin utilizarea diverselor
mijloace de verificare §i masurare iar la
criteriile de apreciere precizate anterior se
adauga uneori si gradul de conformitate al
produselor  realizate cu  marimile,
instructiunile sau reglementarile stabilite.
Este apreciatd si madiestria artizanald a
meseriailor.

Trecerea la productia si consumul
de masa al produselor precum si
diversificarea extrem de mare a
acestora, a avut un impact deosebit
asupra largirii conceptului de calitate.
La obtinerea calitatii in acest nou
context conta modul de proiectare,
punerea la punct si mentinerea proceselor
si modului de ambalare si livrare al
produselor.

Terminologia si  semnificatia
calitatii se dimensioneaza acum in raport
cu toate aceste aspecte. Se diferentiaza o
calitate proiectata, o calitate fabricata si
o calitate livrata. Notiunea de calitate
devine din ce in ce mai complexa iar
preocuparea  pentru  definirea  ei,
considerabila.

Dupa cum am constatat, de-a
lungul timpului termenul de calitate a
produsului a avut sensuri diferite.
Incercand o clarificare constatim ca,
conform DEX, calitatea reprezinta:
" .totalitatea  insugsirilor §i laturilor
esentiale in virtutea carora un lucru este
ceea ce este, deosebindu-se de celelalte
lucruri...”, in scopul de a se realiza
"diferenta de valoare.." intre acestea.
Daca in definitia generalda a calitatii
propusd de DEX se introduce notiunea
"activitate" in locul termenului "lucru” se
obtine definitia calitatii unei activitati.
Conform acestei definitii "calitatea
reprezinta totalitatea proprietatilor unei
activitati, mdsura in care aceasta
satisface necesitdtile societdatii, a gradului
de utilitate si eficientd pe care il asigura".

in acceptiunea moderna, calitatea
este notiunea cu caracter mult mai
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complex si In acelasi timp dinamic, care
implicd exigente de naturd tehnica,
economica, estetica, ergonomica al caror
continut evolueaza in pas cu necesitatile
sociale, istoric determinate de evolutia
societatii si care se masoara prin gradul de
utilitate si  de eficientd economica
asigurate de produsul/serviciul/activitatea,
considerate in afara sferei utilizatorilor
lor.

Aceasta ne determind sa remarcam
cd notiunea de calitate este indisolubil
legata de valoarea de intrebuintare, fara
insa a se confunda cu aceasta. Calitatea
determina utilitatea si reflectd in mod
obiectiv gradul de utilitate, adicd masura
in care caracteristicile §i proprietatile
incorporate 1n ele satisfac anumite
necesitdti ale societatii la un moment dat.

Caracterul dinamic, evolutiv al
conceptului de calitate se manifesta atat
extensiv, prin diversificarea si cresterea
numerica a caracteristicilor de calitate si a
functiilor utile ale produselor/ serviciilor/
activitatilor, cat i intensiv  prin
imbunatatirea marimilor acestor
caracteristici si a gradului de utilitate
asigurat de  functiile  produsului/
serviciului/ activitatii. Uneori practicarea
excesiva, necontrolata a  formelor
intensive de Tmbunatatire a calitatii duce
la un "perfectionalism nerational", adica
o depasire a limitelor utile ale marimii
caracteristicilor  realizate, ceea ce
provoaca cresteri semnificative ale
costurilor de realizare, fara ca acestea sa
fie motivate prin utilititi sau servicii
suplimentare aduse beneficiarilor.”

Aprecierea corectd a calitatii unei
activitati nu poate fi calculatd decat in
contextul evaludrii sale, atat din punct de
vedere tehnic, cat si economic si social-
educativ.

Definitiile clasice ale calitatii,
formulate de diversi cercetatori 1in

domeniu, reflectda necesitatea definirii
acestui indicator global, astfel:

o J. M. Juran defineste calitatea ca
aptitudinea sau adecventa la utilizare;

e P. Crosby defineste ca un
produs/serviciu/activitate este de calitate
daca este potrivit necesitdtilor; (definitii
ce previzioneaza prezenta clientului,
utilizatorului);

o G. Taguchi defineste "calitatea
este  costul minim pe care un
produs/serviciu/activitate il impune
societatii". Definitia se bazeazad pe
urmatoarele principii: a preveni este mai
ieftin decat a repara; a face totul bine de
la inceput.

o P. Druker defineste calitatea ca
fiind ceea ce clientul este dispus sa
plateasca in functie de ceea ce obtine si
valorifica; nimic nu ar avea performanta
si fiabilitate fara indicatorul de calitate.

in lumea practicienilor din prima
jumatate a secolului XX, calitatea era
definita drept conformitatea
caracteristicilor unui produs in raport cu
standardele, pentru ca spre sfarsitul
aceluiasi secol calitatea sa fie definita in
raport cu satisfacerea nevoilor
consumatorului. Constatdim ca intr-un
interval de céteva decenii s-a schimbat
atitudinea privind sensul termenului de
calitate.”

Dezvoltarea  conceptelor  s-a
accentuat rapid in anii *70-’90, pe doua
coordonate: componenta  sociald i
componenta economicd. FEtapele de
evolutie a conceptelor si actiunilor
calitatii, sunt redate sintetic in tabelul
urmator:
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ETAPE INSPECTIE CONTROLUL |ASIGURAREA | CALITATE
CARACTERISTICI ’ CALITATII CALITATII TOTALA
construirea conducerea
controlul 8 <
detectarea (stapanirea) permanenta a globald a
Obiect et calitatii calitatii
defectelor calitatii . ; . .
.~ . | intermediare si | proceselor si
produsului finit
finale produselor
Perioada dominanta | inceputul anii '30 anii 'S0 anii '80
de inceput secolului XX '30 . '60 '50.'70 '80 . '90
. productivitatea nivelul de fiabilitatea;
Concepte cheie e . . .
- principiile - si divizarea calitate increderea Excelenta
P P muncii acceptabila clientului
- reactia: luarea . prevenire din
Sensul actiunii L reglare prevenire .
’ de masuri conceptie
statistica, roceduri Formarea
Metode si tehnici probabilitate, pr¢ . .| indicatorilor;
. supraveghere L organizatorice gi .
principale esantionaj, : motivarea
: tehnice .
metrologie oamenilor
- departamentul L fiecare, in toate tott mem.b?“.
Factori direct . - mgineri organizatiei i
RN inspectie oo etapele de - L
implicati L caliticieni " ai mediului
’ (maistrii) fabricatie .
’ apropiat
SHEWHART CROSBY
DODGE si ISHIKAWA
Autori sau TAYLOR ROMIG JURAN IBM
intreprinderi pioneri SINGER DEMING AFCERO
in acti MacCorni BELL-
in actiune acCornic e FEIGENBAUM
ARMATA MARTIN COMPANY

Sursa: Dragulanescu Nicolae-George - "De la Calitatea Controlata la Calitatea Totala",

citat de http://'www.calitate.com

Realizdnd o unificare a acestor
puncte de vedere constatim ca ele aprtin
celor doi actori importanti ai pietei:

e producatorul — conformitatea
produselor si serviciilor cu specificatiile;

e consumatorul — conformitatea cu
necesitatile.*

In prezent calitatea a devenit un
element strategic al managementului
global al firmelor, pentru cé determina in
gradul cel mai TInalt competitivitatea
produselor si serviciilor pe plan intern si
international. Putem afirma astfel ca,
prin intermediul calitatii, clientul poate
realiza o reglare a pietelor, alegand acele

produse care 1i satisfac cel mai bine
trebuintele si asteptarile.

Din punctul de vedere al firmelor
calitatea reprezintd un element strategic
al managementului global, determinand
competitivitatea produselor/serviciilor pe
care le produc si comercializeaza.
Calitatea produselor si serviciilor tinde in
momentul de fata sa atinga o dimensiune
constanta la nivel planetar, lucru posibil
de realizat prin alinierea la o serie de
cerinte unanim recunoscute §i apreciate
pe plan mondial. Tocmai de aceea se
vorbeste din ce in ce mai mult de
standardele internationale de calitate.
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Prin prisma wunui astfel de
standard — ISO 9000:2000 — calitatea
este considerata a fi “mdsura in care un
ansamblu de caracteristci intrinseci
indeplineste  cerintele  (nevoie  sau
asteptare care este declarata, in general
implicitd sau obligatorie) .

Conform definitiei prezentate
calitatea :

e nu poate fi exprimatd printr-o
singurd  caracteristicd, ci  printr-un
ansamblu de caracteristici;

e existd numai in relatie cu nevoile
clientilor, nefiind de sine statatoare;

e cste o variabild continud §i nu una
discreta;

e trebuie sa satisfacda nu numai
nevoile exprimate ci si pe cele implicite.’

Continuand concretizarea
conceptului constatam existenta definirii
calitatii bazate pe produs. Produsul fiind
considerat o variabild precisa si
masurabila.

O alta forma de definire a calitatii
o constituie cea care este bazatd pe
satisfactia clientului, deci este bazatd pe
utilizator. Din punct de vedere
managerial aceasta forma de definire este
foarte importanta datorita rolului esential
jucat in cadrul productiei de catre
clientul intern si extern.

Continuand pe aceasta linie, vom
constata existenta unei definiri a calitatii
care izvoraste tocmai de la fabricant,
care 1isi propune conformitatea cu
specificatiile tehnice stabilite. Abordare
aflatd in concordantd teoretici cu cea
bazatd pe valoare, care ia 1n calcul
costurile si pretul. Specialistii
domeniului au nuantat si acest aspect
precizand cd “un produs de calitate este
acela care ofera performantd la un pret
acceptabil, sau in conformitate cu
specificatiile  tehnice la un cost
acceptabil”. Trebuie sa precizam ca
aceasta abordare este dificila de aplicat
in practica, deoarece implicd doud
concepte diferite: calitate si valoare.

Poate exagerandu-se usor, astazi
se spune despre calitate ca a devenit o
problema a managementului, dupa ce ani
dupa ani, responsabilitatea calitatii
fusese atribuitd mai intdi muncitorilor si
mai apoi “responsabililor cu calitatea”.

Astazi, la momentul ce poate fi
numit “ora calitdtii totale”, se stie
despre calitate ca ea este afacerea tuturor
— de la manager la executant, de la
operational la functional. Mai mult,
calitatea a devenit cel mai important
aspect al managementului anilor’90.* in
aceasta optica ea defineste abilitatea de a
conduce, de a fi competitiv pe piata
mondiald si de a excela in muncad si
management; ea  legitimeazd  pe
producatorii de bunuri §i servicii.

in mod practic, pentru a ajunge la
aplicarea opiniilor lui W. Edwards
Deming despre cum se obtine excelenta
in procesul de productie, este necesar a
se realiza un sistem de management al
calitatii. Sistemul de management al
calitatii reprezintd 0 structurd
organizatoricd  de  responsabilitati,
activitati, resurse §i evenimente care
furnizeaza Tmpreuna proceduri si metode
de implementare care sa asigure
capacitatea unei organizatii de a
indeplini cerintele de calitate.’

Dupa realizarea unui astfel de
sistem intreaga organizatie trebuie
schimbata in conformitate cu prevederile
stabilite. Este de la sine inteles ca
implementarea ~ unui  sistem  de
management al calitatii totale se
realizeaza cu atat mai greu cu cat
dimensiunile organizatiei sunt mai mari.

3. Relatia calitate-competenta

Plecand de la ideea ca printr-o
orientare  permanentd "in  directia
calitatii" o organizatie se poate dezvolta
constant, vom incerca sd argumentim
faptul ca pentru a obtine "succesul" prin
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"calitate" organizatia trebuie sd fie
"competentd".

in existenta de zi cu zi auzim si
chiar utilizdim adesea conceptul de
"calitate" atunci cand dorim si apreciem
un produs, un serviciu, o persoand, o
emisiune Tv sau orice altceva In raport
cu care avem un anumit interes. Spunem
astfel ca am achizitionat un produs de
"foarte buna calitate", cd a fost executat
un serviciu de "o calitate excelentd", sau
ca o anumitd persoana nu este de "foarte
buna calitate", in masura in care ne-a fost
satisfacut "interesul" avut fatd de acel
produs/serviciu/persoana.

Un element important relativ la
conceptul de '"calitate" 1l  reprezintd
"interesul" fatd de obiectul/subiectul in
cauza. In lipsa "interesului" conceptul de
"calitate" nu are obiect. "Interesul" este
forma prin care ne manifestim o
"nevoie" de care suntem mai mult sau
mai putin constienti.

O "nevoie" poate fi satisfacuta in
masura in care existdi o anumitd
"competentd" care sa asigure satisfacerca
respectivei nevoi. Putem fi apreciati ca
fiind "competenti”, suntem "o
organizatie competentd" 1n masura in
care  satisfacem anumite  cerinte/
trebuinte/ nevoi (exprimate sau nu) a
celor interesati de rezultatele activitatii
noastre.

In virtutea celor mentionate pani
aici, putem afirma: "calitatea" este strict
conditionati de nivelul de
"competenta'. Putem spune ca un
produs/serviciu este de "calitate 1nalta"
(aduce satisfactii inalte) daca cel care l-a
produs/furnizat este "competent".

Considerand calitatea ca masura a
satisfactiei obtinute, o organizatie care
satisface in totalitate cerintele si
asteptarile clientilor sai este apreciata ca
o organizatie "puternic orientatd spre
calitate". Evident, o organizatie care are
clientii multumiti Isi asigurd o constanta
dezvoltare. Astfel, pentru a raspunde

adecvat  solicitarilor si asteptarilor
clientilor, organizatia trebuie sa fie "inalt
capabila".

Competenta unei organizatii o
putem considera ca fiind formata din trei
componente (competente):

a) competenta tehnica - totalitatea
dotarilor, a infrastructurii, a elementelor
materiale de care dispune o organizatie la
un moment dat (exemple: cladiri, spatii
de lucru, echipamente de lucru, spatii de
depozitare, reteaua de calculatoare,
sisteme de gestiune informatica, birouri,
dispozitive de masurare etc.);

b) competenta umand - totalitatea
normelor, procedurilor, regulilor care
conditioneaza utilizarea tehnicii existente
(exemple: norme de utilizare a
echipamentelor, proceduri de realizare a
unui anumit produs/serviciu, reguli de
predare/primire Intre gestiuni, etc.);

c) competenta tehnologici -
numarul si calificarea personalului,
necesare pentru a utiliza tehnica conform
tehnologiei.  Alte componente ale
competentei umane sunt climatul
organizational si cultura organizationala,
acestea influentdnd major modul cum
este utilizata tehnica conform
tehnologiei.

Toate cele trei "competente", in
armonie, determind succesul unei
organizatii. Cele trei "competente" se
afld Intr-o conditionare stricta.

Astfel, intr-o organizatie in care
se investeste 1n tehnicd (spre exemplu:
achizitia de utilaje  performante,
introducerea unor programe avansate de
gestiune §i management, etc.) si nu se
investeste simultan si  In cresterca
competentei umane (de exemplu:
personalul este insuficient sau slab
calificat, valorile promovate in societate
sunt predominant de genul "lasa ca
merge si aga ", etc.), in foarte scurt timp
pot aparea probleme majore reflectate in
scaderea profitabilitatii societatii (de
exemplu: tehnica nu este utilizatd la
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capacitatea doritd; apar neconformitati/ accelerat datoritd incompetentei in ceea
probleme datoritd gresitei utilizari a ce priveste utilizarea curenta a acestora,
tehnicii, tehnica se degradeazd in mod etc.).

MANAGEMENT EFICACE

-CALITATE TOTALA -

| |

produsul ‘aclivita‘tea resursele activitatea activitfuea
industriala umane comercial’ financiari

_functionalitate] - cladiri -profesionalism - marketing - resurse

- proicct - instalatii - motivatie - imagine - lichiditagi

- inovatie - echipamente - pregitire - vnziri - investitii

- investigatie - organizatie - remuncrare - service - amortiziri

- prospeclie - materiale - mobilitate - garantii - credite

- materiale - calitate - absenteism - clienti - fiscalitate

- prototip - metode - colaborare i - balante

- incercari - procese - calitatea vietil - publicitate - planificare

- logistica - participare

— Managementul calitétii, Editura Univrsitatii ,,L. Blaga”, Sibiu, 2002

in mod similar, daca se investeste necesare pentru a putea fi aplicate). O
in cresterea competentei umane (ca organizatie, pentru a continua sd se
numar si calificare), dar nu exista o dezvolte trebuie si investeascd in mod
investitie in competenta tehnologicd echilibrat atat In compententa tehnica cat
(reguli/proceduri) intr-un timp relativ si In competenta umand si in cea
scurt vor aparea fenomene ca: tehnologica.

e pleciri surprinzatoare din organi- 4. Tendinte ale calitatii
zatie, in mileniul I11

e tensiuni sindicale,

e dificultati in asigurarea platilor in momentul actual trei elemente
salariale etc. majore ale deceniului trecut au devenit

Investitia in cresterea rampa de lansare pentru viitorul calitatii:

competentei tehnologice fara sa se e noua calitate globald — determinati
investeascd in cea umand sau in cea de piata;
tehnicd, de asemenea provoacd mari e noua tehnologie care determind
dlﬁcultél[l organizagiei (se stabilesc succesul pe aceasta plagé’
norme/reguli/proceduri dar nu exista e noile modele de afacere care
personal capabil sa le aplice, sau nu definesc excelenta pentru compania
existd dotarile, conditiile tehnice secolului XXI.
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Aceste noi dimensiuni
importante pentru viitorul calitatii in
actualul mileniu si secol au creat sase
noi dimensiuni:

a) calitatea, In termenii realizarii de
inaltd valoare pentru client in produse si
servicii;

b) a eficientei resurselor umane;

c)a capabilitatii de a lucra foarte
productiv cu furnizorul si cu alti
parteneri de afacere importanti;

d)a efectului calitatii  asupra
leadership-ului;

e) a utilizarii cu succes a tehnologiei;

f) a efectului calitatii  asupra
managementului companiei (figura nr.1).

Se poate vorbi cu sigurantd, In
momentul de fati, despre o noud
disciplina privind calitatea, cdci nimic nu
std pe loc in lumea de azi — in care cel
mai iute 11 devoreaza pe cel mai lent, in
care schimbarea este singurul lucru care
rimane constant. In extinderea ei
exploziva, piata globald a creat cerinte
diferite fatd de cele de pana acum din
partea: clientului; produsului;
organizationale umane si manageriale.'

4.1. Elemente determinante
ale viitorului calitatii

Ultimul deceniu al secolului XX a
fost marcat, printre altele, de trei
elemente internationale majore, ce au
determinat o noua vitalitate in afaceri,
educatie,  ingrijirea  sanatatii si
administratie, constituindu-se in rampa
de lansare a viitorului calitatii. Aceste
elemente sunt:

A. Noua piata globala condusa
de calitatea pentru client, in care
companiile noului mileniu sunt obligate
s functioneze §i sa concureze.

O trasaturda principald a acestei
piete constd in aceea cd tot mai multi
dintre clienti doresc o mai pronuntatd
imbunatdtire a calititii produselor,

serviciilor respectiv a practicilor de
munca in care sunt implicati. Ei nu mai
doresc sa fie tratati ca apartinand clasei a
doua sau a treia a societatii, iar agteptarile
si gusturile lor se schimba cu o rapiditate
din ce in ce mai mare.

Un recent studiu efectuat In SUA
si Europa Vestica a pus In evidentd cad
acesti cumparatori fac din calitate
principalul criteriu de achizitionare, in
timp ce in urma cu 10 ani, aceasta era
precedatd de alte trei sau patru criterii,
intre care pretul ocupa un loc important.
in momentul de fatdi cumparatorii ei
integreaza calitatea cu valoarea.

B. Noua tehnologie care
determina din ce in ce mai mult cerintele
pentru succes pe noua piata.

Actuala conjuncturd economico-
sociald mondiala a facut ca tehnologia sa
circule liber si sd nu mai fie atributul
uneia sau a unui grup relativ limitata de
tari, ori a unui numar limitat de companii
internationale. In multe cazuri neexistand
nici macar o identitate culturala sau
sociala.

Pe zi ce trece Internetul devine
unul dintre exemplele importante ale
acestei  tehnologii  care  stabileste
viitoarele tendinte ale calitdtii pe piata
actualului mileniu. In plus Internetul se
dirijeaza constant spre ceea ce ar putea fi
numit “self - service”(auto-servire).

C. Noile modele de afacere
claborate, care definesc mai departe
semnificatia excelentei pentru compania
mileniului III.

Avem de a face din ce in ce mai
mult cu valorificarea la o scara superioara
a “resurselor intangibile” ale companiilor
(denumirea de marca si calitatea pe care o
furnizeaza sub  aceastdi  denumire;
procesele sale de management; capitalul
sau intelectual — know-how-ul si
tehnologia sa; relatille cu clientii,
parteneriatul cu furnizorii si aliantele cu
altii; indemanarea si atitudinea resurselor
sale umane).

Nr. 20 e Tunie 2006

109




Calitatea produselor gi protectia consumatorilor

Aceste trei mari directii de
dezvoltare internationalda — noua piata
globala, noua tehnologie si noile modele
de afacere, conform opiniilor multor
specialisti, se constituie in rampa de
lansare privind definirea calitdtii 1n
actualul inceput de mileniu.

4.2. Incercare de comensurare
a dimensiunilor viitorului calitatii

Tot mai multi specialisti
apreciazd ca dimensiunile viitorului
acestui domeniu rezida din prisma prin
care este vazuta calitatea. Dintre acestea
sase domenii se pare cd vor constitui
fortele cheie ce vor crea noi oportunitati
de crestere a modelului de afacere ce va
defini calitatea secolului XXI. Acestea
rezidd din modul in care este abordata
calitatea si se apreciaza a fi:

e realizari de 1naltd valoare pentru
client, materializate in produse si
servicii;

e utilizarea cu succes a tehnologiei;

e eficacitatea resurselor umane;

e capacitatea de a lucra foarte
productiv cu furnizorii si cu ceilalti
parteneri de afaceri;

e integrarea cu succes a aspectelor
economice ale calitatii in sistemele
financiar-contabile;

e cfectul calitatii asupra leadership-
ului §i managementului companiei."'

Se apreciazd ca aceste sase
domenii de schimbare vor constitui
fortele cheie in crearea de oportunitati de
crestere a fiecdrei afaceri In parte,
raspunzandu-se astfel fortelor pietei,
noilor tehnologii si modelului de afacere
ce defineste noua calitate a inceputului
de secol XXI. Aceste domenii de maxim
interes solicita dezvoltarea si
implementarea  in  profunzime a
sistemelor de calitate care sd contribuie
la cresterea capacitatii de raspuns a
calitatii la ceea ce cred ca este noua erd a

cererii de valoare prin calitate a clientului
din noul mileniu.

4.3. Noile energii ale sistemelor
calitatii

Schimbarile produse la sfarsitul
deceniului trecut ca §i noua conjunctura a
pietei mondiale, aflatd la inceput de noua
erd, solicitd organizatiile productive la
mai mult decat simpla dezvoltare de noi
tehnici privind calitatea. Este evidenta
acum, nevoia de un accent fara
compromis pe excelentd la toate
nivelurile procesului privind calitatea in
intreaga activitate a companiei.

Tocmai de aceea tot mai multe
companii isi propun implementarea de
sistem de calitate. Un astfel de exemplu
este General System Company, Inc., din
SUA, care si-a propus implementarea
unui sistem de calitate, In intreaga lume,
numit “Calitatea Totald 2000”. Fatd de
cunoscutele sisteme, “Calitatea Totala
2000”a celor de la General System este
bazat pe urmatoarele energii:

e recunoasterea, prin intermediul
sistemului, calitatii drept punctul focal al
managementului afacerii, aceasta
conducand la cresterea neincetatd a
venitului §i a leader-ship-ului concuren-
tial;

e incurajarea inovarii pentru
leadership-ul produsului si serviciului, in
vederea tinerii sub control a duratei
ciclului de fabricatie;

e satisfacerea completd a cererii de
valoare prin calitate a clientului, actiune
ce conduce la cresterea loialittii,
respectiv la fidelizarea clientelei;

e dezvoltarea de parteneriate eficace
cu furnizorul;

e maximizarea  calititii si a
eficacitatii Internetului, ca si a sistemului
de tehnologia informatiei;
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e accelerarea vanzarilor si cresterea
veniturilor prin reducerea costurilor non-
calitatii;

e alcatuirea unei retele generatoare
de wvaloare prin calitatea integrata,
adecvata companiei, prin relatii client —
furnizor - producétor;

e restaurarea entuziasmului muncii
prin  asigurarea  instrumentelor i
resurselor necesare crearii de
intreprinzatori in Imbunatatirea calitatii
(in limbaj ISO 9000 — proprietari de
proces);

e instaurarea  leadership-ului in
domeniile mediu  inconjurator  si
securitatea muncii;

e transformarea calitatii in limbajul
international al afacerii.

Compania americana este
convinsd ca prin intermediul acestui
sistem va face fatd cu succes cererii de
produse de o calitate completd pentru
cumpadratorii sai.

Ca o concluzie putem afirma ca
marea majoritate a firmelor se gésesc
intr-o competitie fard precedent pentru
produse si servicii de calitate. Este bine
sd remarcam ca aceastd confruntare
permanentd conduce la preocupari pentru
excelenta la toate nivelurile procesului de
productic si conducere, a Intregii
activitati.
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Note:

! Garvin (1984), Evans (1993), Tricker (1997), Rusu B. (2001)

2 http://www.bcub.ro/continut/unibib/calitatea_indicator.php

* Bileanu Cristian — Managementul imbunatatirii continue, Editura Expert, Bucuresti, 1996, pag.47-48

* Onete Bogdan — Modelarea in stiinta marfurilor, Editura ASE, Bucuresti, 2004, pag.11

5 % * % _ SR EN ISO 9000:2001

® Olaru Marieta — Managementul calititii, Editura Economici, Bucuresti, 1999, pag.39

" Mitonneau Henri — O noui orientare in managementul calititii: sapte instrumente noi, Editura Tehnica, Bucuresti, 1998, pag.32
8 Onete Bogdan — Calitatea, Revista de Comert, nr.5/mai 2002, pag. 24

9 #** _ Referinte bibliografice, pct. 1 ISO 9000

' Armand Val Feigenbaum — Tendinte ale calititii in noul mileniu, Tribuna Calititii, nr. 2/2002, pag. 13-19
" Stanciu Ion —Managementul calititii totale, Editura Cartea Universitara, Bucuresti, 2003, pag. 15-17
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