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Capitolul |

A CALITATEA
IN PREZENT $I VIITOR

1.1. Calitatea in prezent

Calitatea In prezent a devenit un element strategic al managementului global al
intreprinderilor, pentru ca determina in gradul cel mai inalt competitivitatea
produselor/serviciilor pe plan intern si international.

Calitatea este un factor principal de reglare a pietei prin intermediul clientului
care are dreptul de a alege ceea ce 1i corespunde cel mai bine nevoilor si asteptarilor
sale. In acelasi timp, calitatea este si un factor pus in slujba societitii civile pentru ca
pune pe prim-plan nevoile clientului. /31/

in spatiul Uniunii Europene are loc o vasti campanie de formare a unei ,,culturi
europene a calitatii” prin:

® realizarea unei infrastructuri comune in domeniul calitatii;

e difuzarea unui volum mare de informatii din domeniul calitatii in vederea
consolidarii pietei unice europene;

e _europenizarea” intreprinderilor prin promovarea unei politici europene
a calitatii. Intreprinderile actioneaza intr-un cadru national, dar armonizat
cu standardele europene. ,Politica europeana a calitatii” este o politica
transcendenta a politicilor nationale pe care le determina si le influen-
teaza;

® elaborarea unor documente ale Uniunii Europene, precum ,Politica
Europeana de Promovare a Calitatii”, ,Calea Europei spre excelenta”,
sProgramul European pentru Promovarea Calitatii”, toate acestea
prevad masuri pentru realizarea unei viziuni strategice a calitatii in toate
tarile membre si pentru identificarea ,punctelor-cheie” ale acestui demers
de maxima importanta.

Scopurile principale ale acestor reglementari au fost si sunt asigurarea liberei
circulatii a produselor si consolidarea pietei unice europene prin participarea agentilor
economici la elaborarea reglementarilor tehnice, la consolidarea transparentei si
credibilitatii certificarii si marcarii ,,C.E.”.

in conditiile unei piete concurentiale, cum este cea din U.E., se pune problema
nu de a vinde ceea ce se produce, ci de a vinde ceea ce satisface clientul si nu
dauneaza societatii.

Premiul European pentru Calitate, acordat anual din 1991 - numit si Modelul
European al Excelentei, administrat de European Foundation For Quality Management —
reprezinta un nou sistem de valori, inclusiv pentru organizatiile romanesti care trebuie
sa realizeze produse sau servicii la nivelul tarilor membre ale U.E..
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1.1.1. Carta Europeana a Calitatii

Carta Europeana a Calitatii a fost semnata la sfarsitul Conventiei Europene a
Calitdtii de catre reprezentantii mai multor organizatii europene importante in domeniul
calitatii care au facut un pas important spre armonizarea abordarilor in domeniul
calitatii. /8/

Din acest document rezultad ca intr-o economie globala, calitatea este cheia
spre obiectivul comun al promovarii calitatii in toate tarile din Uniunea Europeana.

Printre semnatarii cartei se afla reprezentantii
Uniunii Europene,

Organizatiei Europene pentru Calitate (EOQ),

Fundatiei Europene pentru Managementul Calitatii (EFQM),

Asociatiei Europene a Meseriasilor si IMM-urilor (UAPME),

Asociatiei Camerelor de Comert si Industrie Europene (EUROCHAMBRES),
®  Miscarii Franceze pentru Calitate (MFQ) s.a.

Factorii de prima importanta care au stat la baza deciziei organizatiilor de a
semna aceasta Carta au fost eficienta, solidaritatea si competitivitatea.

John Roberts, presedintele EFQM, a subliniat importanta documentului nu numai
ca mijloc de a aduce mai aproape principalele organizatii in domeniul calitatii, dar si de
a le obliga pe acestea sa intreprinda actiuni pozitive in vederea extinderii idealurilor
acesteia.

Presedintele Frantei din acea perioada, dl. Jacques Chirac, a confirmat ca
guvernele devin tot mai convinse de importanta calitatii: ,in final, calitatea este aceea
care face diferenta intre companii”, a subliniat presedintele francez in timpul Conventiei
Europene a Calitatii.

Principalele prevederi extrase din Carta Europeana a Calitatii

e in economia globala, competitia este pretutindeni. Pentru a castiga, pro-
dusele si serviciile europene trebuie sa fie cele mai bune daca continentul
nostru doreste sa aiba vreo sansa pe piata internationala.

Calitatea este:

- un obiectiv deoarece, pentru a fi competitive, organizatiile trebuie sa
raspunda precis necesitatilor si asteptarilor clientilor si utilizatorilor.

- o metodologie care promoveaza participarea, deoarece nu se poate
cere implicarea totala a oamenilor si, in acelasi timp, dezvoltarea unui
mediu corespunzator de munca.

e (Calitatea implica motivarea si responsabilitatea personalului.

Calitatea este aceea care determina succesul in afaceri.

e (alitatea este un obiectiv al excelentei organizationale.

e (alitatea este o metodologie si o cale de promovare a participarii active
a oamenilor, bazata pe implicarea si responsabilitatea fiecarui individ.
Calitatea este o prioritate.

Calitatea este o masura a eficientei. Non-calitatea determina o risipa a

resurselor estimata la sute de miliarde de EURO pe an.
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Prin reducerea costurilor, promovarea inovatiei, reinnoirea organizatiei si
incurajarea initiativei, calitatea devine forta motoare a competitivitatii si,
in consecinta, a cresterii numarului locurilor de munca.

Competitia economica cere intotdeauna ca organizatiile sa faca mereu
mai mult si mai bine. Calitatea trebuie sa fie o prioritate pentru fiecare si in
toate timpurile.

in organizatile noastre complexe, calitatea este inseparabila de
solidaritate.

Calitatea are in vedere toate functiile si fiecare individ din organizatie.
Aceasta priveste toate sectoarele (industriale, comerciale sau servicii)
indiferent de marimea acestora.

Nu poate fi calitate fara un mediu favorabil calitatii.

,Lantul calitatii” uneste si leaga toti actorii economici si sociali.

Calitatea il priveste pe fiecare si cere ca fiecare sa fie implicat.

Obligatiile actorilor europeni

Pentru a realiza aceasta implicare totala care este o conditie a progresului viitor,
autoritatile publice, organizatiile profesionale si de consultanta au decis sa semneze
Carta Europeana a Calitatii, care le obliga sa actioneze.

Semnatarii isi asuma raspunderea in urmatoarele domenii:

sa promoveze o abordare generala privind calitatea in afaceri si in sectorul
public;

sa dezvolte predarea calitatii la toate nivelurile de educatie, de la
invatamantul elementar pana la cel superior;

sa dezvolte modul curent de gandire asupra metodelor si instrumentelor si
sa le faca mai accesibile pentru fiecare;

sa participe activ la diseminarea experientei calitatii;

sa promoveze imaginea calitatii europene pe plan mondial;

sa se straduiasca sa realizeze noi progrese in calitate de-a lungul intregului
an;

sa fie implicati in Saptamana Europeana a Calitatii (in prima saptamana din
luna noiembrie a fiecarui an), cu scopul de a raporta asupra activitatilor
realizate, initiativelor curente si proiectelor viitoare;

implementarea sistemului de management al calitatii si certificarea lui
in conformitate cu ISO 9001/2000.

1.2. Calitatea in viitor

Este determinata de principalele schimbari care au aparut pe plan international, si

anume:

1.
2.
3.

noua piata globala in care calitatea a devenit hotaratoare pentru client;
noua tehnologie a internetului determina succesul de piata;

noile modele de afaceri care pun in valoare resursele ,intangibile” ale
companiilor. /32/
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1. Principalele caracteristici ale noii piete globale sunt:

e  clientii fac din calitate principalul criteriu de cumparare (fatd de acum 10 ani,
perioada in care era pe locul 4-5 din 10 posibile);

e clientii percep calitatea produsului/ serviciului nu numai prin functii si
caracteristici, ci prin integrarea ei cu valoarea totald, adica cu prompti-
tudinea livrarii si existenta retelelor de mentenanta (,,service”);

e procesul de vanzare-cumparare functioneaza pe principiul valoare — calitate.

2. Noua tehnologie a internetului determina succesul pe piata globala

Principala caracteristica a tehnologiei secolului XXI este ca ea nu mai are o anumita
identitate culturala sau sociald, nu mai apartine unei singure tari sau a 2-3 corporatii.

Internetul pentru consumatori este numit comert-E (e-comerce, comert
electronic), iar pentru companii este numit ,,piata e-Business-to-business”.

Internetul a promovat metoda de cumparare prin ,auto-service” (Self-Service)
de alegere a produselor/serviciilor dupa calitate.

Raspandirea internetului a determinat aparitia a trei directii:

e clientii prefera metoda de autoservire prin care sa plaseze comenzi in
urma consultarii cataloagelor, prospectelor prin care afla despre calitatea
produselor/serviciilor oferite de producatori sau comercianti. Aceasta
metoda contribuie la o mai mare satisfactie a clientului;

e afacerile derulate prin Internet determina o crestere a profitului datorita
reducerii cheltuielilor cu activitatile de marketing, cu vanzarile, prin sca-
derea ciclurilor de productie si a imobilizarilor de fonduri;

® internetul influenteaza vanzarile prin calitate.

Cand o companie genereaza insatisfactie clientului, informatiile circula foarte
repede si deterioreaza rezultatele afacerii. Se apreciaza ca, atunci cand un client este
multumit, comunica acest lucru unui numar de 6 clienti, iar atunci cand nu este
satisfacut, comunica acest lucru unui numar de 40 de clienti.

in concluzie:

e efectul internetului este de a face rapid transparenta clientilor si calitatea
companiei;

e folosirea internetului determina modificari substantiale atat a mana-
gementului marketingului, cat si a managementului calitatii;

e alinierea la cerintele calitative ale internetului constituie baza pentru imbu-
natatirea performantei necesare in domeniul calitatii.

3. Noile metode de afaceri prin punerea in valoare a resurselor ,,intangibile”
ale firmei

Aceste resurse sunt:
prestigiul marcii, a calitatii produselor/serviciilor;
implementarea sistemului de management al calitatii;
capitalul intelectual — know-how;
relatiile cu clientii si parteneriatul cu furnizorii;
atitudinea si abilitatile resurselor umane.

Toate acestea sunt la fel de importante pentru conducerea companiei, asa
cum erau considerate resursele ,tangibile”, precum cladirile, masinile, capitalul
financiar-contabil. S-a constatat ca un numar tot mai mare de companii isi fac
managementul dupa acest model.
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1.2.1. Dimensiuni gi resurse ale viitorului calitatii

1. Realizarea de valoare inalta pentru clienti asociata calitatii materializata
in produse/servicii

Aceasta inseamna sa concepi, sa realizezi si sa vinzi clientilor produse/servicii pe
care acestia le recunosc ca fiind:

e perfecte pentru satisfacerea asteptarilor clientilor din punctul de vedere al
performantelor si al asteptarilor economice legate de livrare si de ,service”;
accesibile pentru utilizarea produselor;
apreciere rapida a calitatii de catre clienti. Aceasta cerinta este
satisfacuta prin utilizarea internetului.

Toate acestea sunt asteptarile clientului care se constituie intr-un ansamblu
denumit sintetic ,,satisfactie completa a clientului” in secolul al XXI-lea.

Astazi, tot mai multe firme nu-si mai focalizeaza programele de calitate numai pe
reducerea defectelor. Aceasta este abordarea traditionala a activitatilor menite sa duca
la imbunatatirea calitatii, in prezent accentul este pus pe constituirea programelor de
calitate prin integrarea si corectarea tuturor proceselor de lucru asociate calitatii de-a
lungul intregului lant generator de valoare pentru clienti.

Procedandu-se in acest fel, se antreneaza intregul potential al companiei, al
furnizorilor si distribuitorilor pentru cresterea valorii produselor/serviciilor pentru clienti
cu efecte benefice asupra vanzarilor si profitului. Reconectarea calitatii cu valoarea
este inevitabila.

Dupa cum se stie, initiatorii metodei analiza valorii de acum cateva decenii au
demonstrat ca valoarea era complet integrata cu calitatea, dar, in timp, au intrat in
divergenta, atunci cand calitatea s-a focalizat mai mult pe produs, in timp ce valoarea s-
a orientat pe client.

2. Noul impact al calitdtii asupra utilizarii cu succes a tehnologiei de varf

in ultima perioada de timp, s-a constatat cd suprematia pe piatd a companiilor
care au investit in produse bazate pe noile tehnologii s-a redus simtitor (de la ani la luni
la saptamani).

Satisfacerea cererii cu asemenea produse depinde de rapiditatea de a iesi pe
piata, de scurtarea ciclului de lansare a produselor noi si de realizare a calitatii pentru
client. Aceasta presupune reducerea duratei de proiectare, productie, selectarea si
integrarea furnizorilor, distribuitorilor si a ,service-ului” cerut de industriile de inalta
tehnologie.

Noua tehnologie a calitatii secolului XXI necesita baze de date care trebuie
prelucrate cu tehnologii noi ale informatiilor si comunicatiilor pe langa cea de pe
Internet.

Se pune accent pe calitatea Software cu impact asupra performantelor
produselor/serviciilor, al planificarii si respectarii termenelor de realizare si de
comercializare a acestora.

3. Relatia calitdtii cu eficacitatea resurselor umane

Se stie ca la inceputul secolului XX a fost initiativa de ,,imputernicire a
muncitorilor” care insemna o crestere graduald a responsabilitatilor pentru realizarea
calitatii a unor posturi, fara sa se ofere insa si schimbari in management.
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Astazi, accentul este pus pe Leadership-ul asociat calitatii, care consta in crearea
unui climat de incredere, transparenta si comunicare care sa incurajeze aparitia de
wintreprinzatori individuali pentru calitate”.

Aceasta presupune ca angajatii sa-si dezvolte propriile forme de analiza a calitatii,
de lucru in echipa si de imbunatatire a calitatii bazate pe Benchmarking.

Esenta acestor noi relatii este aplicarea unor metode si instrumente care sa ajute
pe fiecare angajat sa gandeasca, sa invete, sa actioneze si sa decida atat individual, cat
si in echipa pentru realizarea calitatii intr-un mod care sa ajute companiile sa faca fata
cu succes presiunii extraordinare a concurenfei, care existd la toate nivelurile
afacerilor.

4. Capabilitatea de a construi noi parteneriate puternice pentru calitate

Parteneriatele se realizeaza cu furnizorii si cu alte organizatii importante pentru
succesul companiei. Noua abordare cu furnizorii consta intr-o cooperare completa si
deschisa ceruta de conditiile de afaceri care sunt schimbatoare si imprevizibile pe o
piata globala.

Aceasta presupune elaborarea de noi strategii cu furnizorii importanti pentru o
afacere, trecand de la furnizarea de servicii complete si integrarea unui numar mai
mare de componente de la un singur furnizor, pana la livrari just-in-time, care vizeaza
reducerea duratei de livrare Intre companii globale si organizatiile lor furnizoare.
Asemenea relatii presupun forme noi de cooperare cu firme care sunt, In anumite
domenii, concurenti puternici. Aceste relatii dau posibilitatea utilizarii in comun a
resurselor pentru scaderea costurilor sau distribuirea in comun a unor componente si
materiale, mentinand in acelasi timp concurenta acerba la nivelul produsului finit in
cele mai multe segmente ale afacerii cu organizatia care ii este partener in altele.

5. Integrarea aspectelor economice ale -calitdatii cu ceilalti indicatori
financiar-contabili ai companiei

Aceasta tendinta este datorata presiunii economice care exista intre costurile tot
mai mari ale companiei si preturile tot mai mici pentru client. Motivul aparitiei acestei
situatii este neincluderea de catre companie intre elementele de cost si cele referitoare
la calitate, ci numai pe cele de productie si de livrare.

Pana acum, nu s-a creat un indicator precis care sa exprime costul livrarii de
satisfactii complete pentru client. Totusi, se fac estimari potrivit carora la unele
companii acest cost este de aproximativ 20% din venituri si care reprezinta defectele de
ordin calitativ. Alte companii se apreciaza ca aloca 5% din venituri acestor costuri. Din
aceasta categorie fac parte acele companii care pun accentul pe valoarea adaugata prin
calitate si pe integrarea aspectelor economice ale calitatii in indicatorii economici ai
firmei. Acestea sunt firmele secolului XXI, cele care aplica analiza valorii pentru
maximizarea raportului dintre calitate si cost.

6. Dimensiunea a 6-a a viitorului calitatii in secolul XXI este SINTEZA CELOR
5 ANTERIOARE

Esenta acestei dimensiuni consta in trecerea de la focalizarea pe managementul
calitatii la calitatea managementului. /32/
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Resurse noi pentru sistemul calitatii

Noua calitate, denumita ,,Calitatea Totala 2000”, include 10 energii noi ale
sistemului calitatii, care vizeaza sa-l1 puna in valoare si sa-i creasca eficacitatea, inclusiv
aplicatia pe Internet:

1. Sistemul face din calitate punctul central al managementului afacerii, pentru
cresterea profitului si invingerea concurentei.

2. Incurajeaza inovarea pentru cresterea performantei produselor/serviciilor si
pentru tinerea sub control a duratei ciclului productie-vanzare.

3. Realizeaza satisfacerea completa a cerintei clientului de a adauga valoare
prin calitate, ceea ce duce la cresterea loialitatii clientilor.

4. Dezvolta parteneriate eficiente cu furnizorii.

5. Maximizeaza calitatea si eficacitatea internetului si a tehnologiei informatiilor.

6. Accelereaza vanzarile si cresterea veniturilor prin reducerea costurilor non-
calitatii.

7. Alcatuieste o retea de crestere a valorii prin calitatea totala, adecvata firmei,
prin relatia client-furnizor-producator.

8. Incurajeaza entuziasmul de a munci, asigurand resursele necesare pentru a
crea intreprinzatori in vederea imbunatatirii continue a calitatii.

9. Faciliteaza implementarea managementului de mediu si de securitate a
muncii.

10. Face din calitate limbajul international al afacerilor.

Cresterea continua a cererii de valoare pentru client, prin calitatea totala, face din
ea o imensa oportunitate concurentiala pentru firma.

Obtinerea acestui rezultat necesitd punerea unui accent fara compromis pe
excelenta la toate nivelurile procesului privind calitatea in intreaga companie si de-a
lungul intregului lant de activitati din aval si amonte.

Rolul calitatii in dezvoltarea economica

Globalizarea pietelor si cresterea liberalizarii comertului mondial, confirmate
si prin semnarea unor acorduri internationale, determina o competitie serioasa
intre industriile tarilor industrializate, precum si intre industriile tarilor in curs de
dezvoltare si cele cu economia in tranzitie. Aceste industrii se confrunta, in prezent,
nu numai cu concurenta la export, dar si pe pietele interne. Supravietuirea in aceste
conditii de concurenta consta intr-un singur lucru: competitivitatea. lar competi-
tivitatea pe piata se sprijina pe trei piloni de baza: calitatea bunurilor si serviciilor,
pretul si termenul de livrare. Acesta este si motivul pentru care calitatea se bucura
de o atentie deosebita din partea cercurilor comerciale si industriale din toate tarile
lumii, prin promovarea unor idei si sisteme care sa permita companiilor sa-si imbu-
natateasca calitatea produselor si a serviciilor, avand, concomitent, si preocupari de
reducere a costurilor. /1/

Producatorii din economiile in tranzitie, cum este si cazul tarii noastre, care
folosesc materii prime autohtone, pot oferi pe piata produse si servicii la preturi mai
mici, dar nu pot incheia contracte pe termen lung in cazul in care calitatea lor va fi sub
nivelul acceptabil pe piata proprie. Majoritatea cumparatorilor cer de la furnizorii lor nu
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numai o calitate corespunzatoare nevoilor lor, dar si asigurarea ca aceasta calitate se
mentine pe termen lung.

Pentru a oferi aceasta garantie, furnizorilor li se cere sa demonstreze ca lucreaza
in sisteme recunoscute pe plan international de conducerea si asigurarea calitatii.

1.2.2. Preocuparile Romaniei in domeniul calitatii la integrarea in U.E.

Integrarea Romaniei in U.E. la 1 ianuarie 2007 necesita in continuare eforturi
deosebite pentru armonizarea structurilor sociale, politice, economice si legislative cu
cele ale statelor membre. Calitatea, prin implicatiile sale multiple, se regaseste, intr-un
fel sau in altul, in toate aceste domenii. /22/

John Kenneth Galbraith arata: ,Scopul unei economii sanatoase este de a
produce bunuri, de-a oferi in mod efectiv servicii si de a distribui veniturile realizate”.
Dar bunurile si serviciile produse isi gasesc utilizatori numai daca au aptitudinea de a
satisface nevoile clientilor, adica sa fie de calitate.

Conceptul ,calitate” se asociaza, astazi, cu toate activitatile legate de management,
asigurarea calitatii, control, acreditare, certificare, evaluare, marcare, standardizare etc.

Competitivitatea unei intreprinderi sau a unei tari pe piata europeana (ca, de
altfel, si pe alte piete) este determinata, in principal, de calitate si pret sau, altfel spus,
de raportul acestora. Presedintele comisiei de acordare a Premiului European al
Calitatii, J. Delors, afirma, inca din anul 1994, la Amsterdam, ca exista doua orientari
fundamentale ale calitatii: calitatea produsului sau a serviciului si calitatea intreprinderii
prin cresterea responsabilitatii si constiintei fortei de munca.

intre aceste doua orientari existd, de fapt, o stransa interdependentd, deoarece
calitatea produsului/serviciului este rezultatul activitatilor Intreprinderilor care au la baza
atitudinea pentru calitate a intregului personal (adica responsabilitatea) si constiinta
lucrului bine facut de prima data.

in Romania s-au facut pasi importanti in crearea unei infrastructuri a calitatii, dar
inca nu functioneaza intr-un cadru legislativ adecvat. S-au aprobat doua Ordonante de
Guvern, in 1998, privind acreditarea si alta referitoare la standardizare, dar care nu au
devenit legi si care nu sunt respectate in totalitate. Aceste reglementari nu sunt aliniate
nici macar intre ele, fiind contradictorii si confuze, fiind departe de armonizarea cu
reglementarile tehnice din U.E. /25/

Se stie ca in tarile din U.E. s-a realizat libera circulatie, prin eliminarea barierelor
tehnice si testarilor multiple, pe cand in tara noastra nu s-a rezolvat nimic din toate
acestea. Agentii economici sunt supusi la multe testari, autorizari, certificari de diverse
organe ale administratiei publice. Ca urmare a acestor reglementari, s-a dezvoltat o
piata artificiala pentru aprobari, permise, autorizari, certificari care maresc costurile
suplimentare pentru agentii economici, fara sa adauge valoare produselor realizate.
Aceasta situatie a fost generata de faptul ca nu se face o distinctie clara intre produsele
care sunt prevazute in Directivele U.E., unde certificarea este obligatorie, respectiv cele
care pot afecta sanatatea si securitatea oamenilor, animalelor si a mediului inconjurator
si celelalte produse, la care certificarea este voluntara.

Importanta calitatii produselor serviciilor reiese si din existenta unei preconditii
pentru aderarea la U.E. prin semnarea Protocolului European privind evaluarea con-
formitatii. Prin acest acord, tara semnatara trebuie sa recunoasca faptul ca a adaptat
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