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EVOLUTIA MODALITATILOR DE ABORDARE A CALITATII
PRODUSELOR SI SERVICIILOR
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In prezent, Directivele Uniunii Europene incluse in ,,Noua abordare” au determinat dezvoltarea
considerabila a activitatilor de standardizare si a celor de evaluare a conformitatii in statele membre ale
Uniunii Europene. Au aparut numeroase noi standarde europene contribuind la transparenta si facilitarea
Sfluxurilor comerciale, dar si la reducerea activitatilor de standardizare nationald. S-au dezvoltat mai ales
organismele de certificare a sistemelor de management al calitatii si s-au imbundtdtit substantial serviciile
prestate de organismele de certificare. In acest articol autor relateazi despre evolutia modalitdtilor de
abordare a calitatii produselor si serviciilor.
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Currently, European Union Directives that are included in the "new approach” caused significant
development of standardization activities and of conformity assessment in the Member States of the
European Union. Many new European standards emerged, contributing to transparency and to facilitation
of trade flows, as well as to reduction of national standardization activities. Especially, were developed
certification bodies for quality management systems and were substantially improved services provided by
certification bodies. In this article the author relates about development of ways to approach of products and
services quality.
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Introducere. Dupa cum mentionam in adnotare, in prezent anume Directivele Uniunii Europene
determinad dezvoltarea considerabila a activitatilor de standardizare si a celor de evaluare a conformitatii in
statele membre. Sprijinirea ,,Noii abordari” prin adoptarea ,,Abordarii globale a certificarii si testarilor” a
determinat cresterea flexibilitatii in aplicarea cerintelor stabilite prin legislatia U.E. Cerintele privind ,,marca
de conformitate CE” au adus o mai mare coerentd pe piatd si o mai buna vizibilitate a reglementarilor
comunitare privind securitatea produselor. In timp, ele ar trebui si conducd la reducerea numarului
marcajelor multiple, atunci cadnd Piata va aprecia valoarea adaugata reald a ,,marcii de conformitate CE” si nu
va mai resim{i nevoia utilizdrii unor marcaje private suplimentare. Dar cum au evoluat lucrurile pana in
prezent? in continuare, dorim si relatim despre principalele momente in evolutia modalitatilor de abordare a
conceptului calitatii.

Principalele teze. Pe parcursul unui secol, modalitatile de abordare a calitatii (,,demersurile
calitatii”) au cunoscut pe plan mondial, succesiv si mai ales in industrie, patru etape importante, fiecare
incluzand atat principiile si practicile etapei precedente cat si principii si practici proprii. Caracteristicile
principale ale acestor etape sunt sintetizate ih Tabelul 1.

Tabelul 1
Principalele etape privind modalititile de abordare a calitatii
Etape
Nr. Caracteristici
INSPECTIE CONTROLUL ASIGURAREA CALITATE
CALITATII CALITATII TOTALA
1 Perioada Inceputul anii 30 anii 50 Anii 70-90
secolului XX
2 Obiective Detectarea Crearea unui | Construirea Conducerea globala a
defectelor control al calitatii | permanentd a calitatii | calitatii proceselor si
produsului final intermediare si finale produselor
3 Concepte  de | Randament Nivel de calitate | Fiabilitate excelenta
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Etape
Nr. Caracteristici
INSPECTIE CONTROLUL ASIGURAREA CALITATE
CALITATII CALITATII TOTALA
baza Diviziunea Acceptabil Increderea clientului
muncii
4 Sensul Reactie Reglare prevenire atitudine proactiva
demersului
5 Metode si | Supraveghere Statistica Proceduri Instruire
procedee Probabilitati organizatorice si | Indicatori
principale Esantionare tehnice
6 Actori  direct | Compartimentul Metrologie Toti salariatii implicati | Motivatia personalului
implicati “Inspectie” Ingineri in desfasurarea
Personal de | proceselor si cei ai
verificare a | organizatiilor partenere
calitatii
7 Principalii Taylor Shewhart Juran Crosby Ishikawa
promotori  ai Deming Feigenbaum
demersului

Sursa: N. Drdagulinescu. De la calitatea controlata la calitatea totald, Ed. Alternative, Bucuregsti, 1996.

Abordarea bazati pe inspectie. Inceputurile acestui demers sunt legate de aparitia si difuzarea
teoriilor lui Taylor privind organizarea stiintifici a muncii. Intrucat Taylor introdusese o distinctie net intre
cei care concepeau, cei care realizau si cei care supravegheau produsele fabricate, o parte din maistrii
implicati in fabricatie au devenit inspectori, acestia raspunzand de calitatea activitatilor realizate de catre
operatori.

Prin urmare, la inceputurile sale, conceptul “inspectie” se referea la actiuni de supraveghere avand ca
scop identificarea neconformitatilor (denumite initial ,,defecte”) ale unui produs. Ca urmare a inspectiei,
produsele inspectate erau Tmpartite in ,,produse admise” si ,,produse respinse”. Pe masura dezvoltarii
industriei, tot mai multe Intreprinderi au introdus inspectia in procesele lor tehnologice.

O definitie mai exacta a inspectiei a fost formulati de citre Perigord si Fourmier [8]. Tn opinia lor,
prin inspectie se intelege "ansamblul masuritorilor, examindrilor §i Incercarilor uneia sau mai multor
caracteristici ale unui produs/serviciu, efectuate in scopul compararii acestora cu cerintele specificate si
pentru determinarea conformitatii sau neconformitatii".

Abordarea bazati pe controlul calititii. incepand cu anii *30, intreprinderile occidentale si japoneze
au fost primele care au practicat controlul calitatii, calitatea ,,obtinandu-se” in principal prin inspectia
efectuata la receptie, prin inspectia intermediara si cea finald a materialelor si materiilor prime utilizate, dar
si reperelor si produselor fabricate si prin tinerea sub control a proceselor. Acest ultim aspect reprezintd de
fapt diferenta esentiala dintre ,,inspectie” si ,,controlul calitatii”. Din punct de vedere istoric, pot fi delimitate
trei etape semnificative in dezvoltarea demersului ,,controlul calitatii”:

e Cercetirile efectuate de catre Bell Telephone Laboratories din SUA

si, in consecintd, in necesitatea determindrii gradului de variabilitate acceptabil. In scopul definirii
tolerantelor acceptabile au fost puse la punct metode specifice bazate pe teorii statistice si pe teoria
probabilitatilor [1]. In acelasi timp, se punea problema ca, din motive economice, si se recurgi la controlul
prin esantionare, cu reducerea simultand a riscului de nereprezentativitate a esantioanelor. $i in acest
domeniu, au fost dezvoltate procedee si metode noi, permitdnd dezvoltarea unor "planuri de esantionare"
coerente [1].

Finalizarea acestor cercetari, in anul 1930, a permis obtinerea unor rezultate semnificative in fabricatia
de echipamente telefonice la intreprinderea Bell Telephone. Cele mai importante se refera la imbunatatirea
calitatii si la reducerea costurilor de inspectie.

e Impactul celui de-al doilea razboi mondial

Cel de-al doilea razboi mondial a determinat armata americana sa elaboreze standarde referitoare la
calitate tot mai riguroase pentru produsele cu destinatie militara. In anul 1942, prof. dr. W. Edwards Deming a
prezentat mai multe conferinte referitoare la calitate atat la Universitatea Stanford cat si la Departamentul de
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Rézboi al SUA. Un grup de lucru, incluzandu-i pe specialistii Joseph M. Juran si pe H. F. Dodge, a fost
constituit la Universitatea Columbia pentru a Tmbunatati calitatea si productivitatea industriei americane de
armament [3]. In acelasi sens, contributii importante au fost aduse de autorii precum Robin R. si Albert M. [9].

Din aceasta perioadd dateaza conceptul "nivel acceptabil al calitdtii" (acceptable quality level, AQL),
care implica definirea unei calititi minime la care se poate astepta un beneficiar din partea furnizorului sau.
Atat standardele elaborate privind calitatea, cat si introducerea nivelului acceptabil al calitatii au impulsionat
dezvoltarea unor noi procedee si metode de control al calitatii.

¢ Controlul calitatii a cunoscut apogeul dezvoltarii sale dupa cel de-al doilea razboi mondial.

In Universitatile americane au fost elaborate programe de invatimant universitar si postuniversitar
pentru controlul calitatii. In anul 1949 a fost fondata "Societatea Americana pentru Controlul Calitatii"
(American Society for Quality Control, ASQC). Unele Universitati vest-europene au introdus disciplina
Controlul calitatii, fapt care avea si genereze progrese importante in domeniu. In anul 1945 a fost infiintata
»Asocia ia Japonezd de Standardizare" care, urmand exemplul SUA si al Marii Britanii, a inceput sa
elaboreze standarde nationale referitoare la calitate.

Un grup de cercetatori in domeniul Managementul calitatii a fost creat in 1949, in cadrul JUSE
(Uniunea Oamenilor de Stiinta si Inginerilor din Japonia).

Se poate deci, afirma cd, incepdnd cu anii '40, atat tarile occidentale, cdat si Japonia practicau
controlul calitatii. in intreprinderile din aceste tiri, calitatea se obtinea in principal prin controlul
(intermediar si final al reperelor si produselor fabricate. imbunitatirea calitatii, de exemplu prin reducerea
tolerantelor admisibile, presupunea cresterea costului total al produsului. De aici a rezultat ideea atat de
raspandita si astazi, careia ,,calitatea costa".

Astfel, intre compartimentele de Productie si Controlul calitatii din intreprinderi a aparut si s-a
dezvoltat treptat un climat de neincredere si de suspiciune, iar conducerea acesteia era nevoita sa intervina
pentru arbitrarea conflictelor. Intreprinderea aparea astfel celor din afara ei ca un ansamblu de entitti-
bastioane, fiecare avand anumite responsabilitati §i o anumitd autoritate pe care doreau s-o mentina,
neglijand sau chiar blocand aspiratiile salariatilor situati la baza piramidei ierarhice de-a se realiza pe plan
personal [10].

Abordarea bazatid pe asigurarea calitatii. Pornind de la principiile de baza ale controlului
calititii incepand cu anii "S0, s-a dezvoltat progresiv o noud abordare, implicind nu numai productia,
ci si alte entitati functionale ale intreprinderii (proiectarea,aprovizionarea, vanzarea etc.). acestei noi
abordiri, devine importanti tinerea sub control a tuturor proceselor, astfel incit si se poata identifica
rapid cauzele respingerii produselor,stabilindu-se masurile preventive si de corectare a acestora.

Inspectiile — la receptie, pe flux sau cele finale — continua sa fie utilizate in procesul de fabricatie, dar
frecventa si costurile lor scad substantial prin introducerea metodelor de tinere sub control a tuturor
proceselor intreprinderii. Aceastd noud abordare denumita ,,asigurarea calitatii” implica atdt imbunatatirea
calitatii produselor cat si cresterea randamentului proceselor prin introducerea unor concepte si metode de
prevenire a neconformitatilor.

Dupa cel de-al doilea razboi mondial, japonezii — avand mult de suferit de pe urma consecintelor marii
conflagratii — si-au dat seama cd industria lor s-ar putea redresa prin calitatea produselor si au inceput sd se
intereseze asupra modului in care americanii reusiserad in acest demers. Astfel incat unii dintre cei mai vestiti
profesori si specialisti din SUA au fost invitati in Japonia pentru a instrui pe industriasii acestei tari in
legatura cu procedeele si metodele de asigurare a calitatii, printre care E.Deming, J.M.Juran si
A.Feigenbaum. Japonezii, stimulati atdt de necesitatea solutionarii problemelor create de razboi cat si de
increderea lor in competitivitatea americana, au aplicat ad-literam, ba chiar cu fervoare, metodele inovatoare
importate din SUA.

Tn anul 1956, un curs de ,,Management al calitatii” a fost radiodifuzat pe o retea nationala japoneza, iar
ulterior, In numeroase scoli si Intreprinderi s-au organizat cursuri de Controlul statistic al calitatii destinate
intregului personal din conducerea intreprinderilor. Toate aceste masuri au contribuit la popularizarea
metodelor statistice. Astfel, intreprinderile din Japonia au stiut sa adapteze si sa aplice mult mai repede decat
SUA descoperirile americane Tn materie de calitate.

Intre timp, in SUA, cercetarile s-au continuat cu rezultate relevante. Treptat apdreau noi idei si
concepte referitoare la doua dimensiuni complementare, prefigurdnd noi aspecte ale demersului calitatii:

o intreprinderea are nevoie si garanteze clientilor fiabilitatea produselor sale pentru a-si
castiga Tncrederea lor. In consecintd, ea ar trebui sa incerce si reduci numirul de defecte si erori prin
utilizarea instrumentelor matematice si efectuarea unor incercari adecvate simuland utilizarea produsului in
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conditii extreme de mediu ambiant. Astfel, au fost elaborate - chiar din faza de conceptie a produsului —
programe de incercari din ce in ce mai sofisticate, aplicabile in toate fazele procesului de fabricatie.

e Costurile non-calititii pot fi micsorate prin actiuni preventive in fazele intermediare ale
fabricatiei. In timp ce afirmatia "calitatea costad" era larg cunoscuti si chiar acceptatd ca fiind evidents,
Juran a demonstrat in 1951 cé actiunile de prevenire organizata a defectiunilor/ deficientelor pot conduce nu
numai la recuperarea investitiilor necesare, ci chiar si la obtinerea unor profituri. El a abordat o divizare
costurilor calitatii in [6].

- costuri evitabile, reprezentand consecintele non-calitatii, deci ale defectiunilor (rebuturi, retusuri,
prejudicii comerciale etc.);

- costuri inevitabile, corespunzand diferitelor cheltuieli de prevenire a non-calitatii Juran calculase
chiar ca valoarea costurilor evitabile ar fi de ordinul a500 — 1000 dolari SUA/ salariat/ an si a aratat ca
aceastd valoare ar putea fi mult micsorata prin organizarea si realizarea unor actiuni preventive.

Dublul obiectiv al cresterii fiabilitatii si al tinerii sub control a costurilor, conduce la promovarea
abordarii ,,asigurarii calitatii”. Conform Asociatiei Franceze pentru Controlul Industrial al Calitatii (Association
Francaise pour le Contréle Industriel de la Qualité, AFCIQ) ,,asigurarea calitatii consta in stabilirea si aplicarea
unui ansamblu adecvat de masuri prestabilite si sistematice in scopul castigarii increderii conducerii, clientilor
etc., In capacitatea organizatiei de-a obtine in mod constant calitatea ceruta” [6].

Specialistii sunt de parere ca ,,asigurarea calititii” devine posibild atunci cand intreprinderea aplica
integral toate procedurile de control si de corectie prevazute, astfel incat clientul sa fie sigur de conformitatea
produsului cu standardele convenite. Numai clientul poate decide simplificarea sau chiar suprimarea unor
proceduri de control [4].

In aceste conditii, a rezultat un nou tip de organizare care a modificat rolurile si responsabilitatile
specifice compartimentelor Productie si Asigurarea calitatii.

Compartimentul Productie este responsabil pentru calitatea produselor pe care le fabrica si efectueaza
controlul intermediar si final al calitatii, cu ajutorul instrumentelor statistice. Controlorii calitatii devin tot
mai putin numerosi, intrucat in fiecare etapa a procesului operatorii implicati verifica ei insisi reperele
realizate.

Compartimentul Asigurarea calitatii furnizeaza conducerii intreprinderii o evaluare independentd a
calitatii produselor realizate, constituindu-se in acelasi timp si ca o interfata cu rol de facilitare si garantare in
relatia cu clientii.

Prin urmare, asigurarea calitatii corespunde unei descentralizari a responsabilitatilor si unei imbogatiri
a continutului sarcinilor de serviciu, rezultdind o participare sustinutd a personalului in scopul atingerii
obiectivelor organizatiei [10].

Abordarea bazata pe managementul calititii totale

¢ Originile conceptului de calitate totalia

Conceptul “asigurarea calititii” includea premisele a ceea ce numim astizi ,,calitate totala” Tntr-un
sens probabil mai larg decat cel preconizat de citre precursorul sau, A. Feigenbaum, in lucrarea sa "Total
Quality Control". In opinia sa, demersul calitate totald trebuie [2].

e sa Tnceapa cu conceptia produsului si sd includa toate etapele ciclului de viata al produsului;

e sa se refere la intregul personal al intreprinderii;

¢ sd implice cooperarea tuturor compartimentelor intreprinderii.

inJ aponia, dezvoltarea ,,calitatii totale” a fost considerabil facilitata de lansarea ,,cercurilor calitatii” [5].

Este dificila determinarea cu precizie a originii conceptului ,calitate totala”, acesta fiind rezultatul
contributiei mai multor autori. Astfel, contributiilor lui A. Feigenbaum, J.M. Juran si Ph. Crosby cu privire la
»asigurarea calitatii” si ,,zero defecte” li s-a addugat contributia lui Ishikawa [5].

La sfarsitul anilor 60, marile intreprinderi japoneze implementaserd deja asa numitul ,,Company
Wide Quality Control, CWQC?” (controlul calititii la scara intregii intreprinderi), implicand principii si
metode specifice calitatii totale [5].

Succesul industriei japoneze prin calitate, in conditiile unei concurente mondiale puternice, a
determinat recunoasterea de catre experti a faptului ca la originea acestui succes se afld si demersul denumit
CWQC - ,,Company Wide Quality Control”. Tncepand cu anii *80, unele intreprinderi performante din SUA
si Europa de Vest au adoptat programe vizand promovarea principiilor si metodelor specifice calitatii totale.
In intreprinderile europene, practica ,.cercurilor calititii” a precedat demersul calitatii totale, marcand o
puternica dezvoltare la sfarsitul anilor ’70. Aceastd practica se baza pe ideea implicarii salariatilor in
identificarea cdilor si mijloacelor de imbunatatire a calitatii.
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¢ Principiile Managementului calititii totale

In literatura de specialitate sunt formulate diferite opinii privind principiile de baza ale TQM [7].

Cu toate acestea, se poate considera ca principiile TQM sunt urmatoarele: orientarea spre client,
internalizarea relatiei client-furnizor, calitatea pe primul plan, zero defecte si imbunatatirea continud, viziune
sistemica, argumentarea cu date.

- Orientarea spre client presupune identificarea si satisfacerea cerintelor clientilor. Rezultd ca pentru
realizarea acestui obiectiv, se impune iImbunatitirea calitatii in toate domeniile de activitate ale organizatiei.

- Internationalizarea relatiei client-furnizor reprezinta abordarea tuturor proceselor din organizatie ca
o succesiune de relatii dintre clienti si furnizori. In aceasti dubla ipostaza, fiecare unitate organizationala,
fiecare angajat isi poate imbunatiti propria activitate, in masura in care urmareste sa satisfaca cerintele
clientilor si asteptarile furnizorilor sai.

- Capacitatea pe primul plan exprimd, de fapt, filosofia TQM: un sistem de management centrat pe
calitate, asociat sau cu conceptul de “excelentd”. Desi existd opinii diferite privind cdile de urmat pentru
atingerea excelentei, consensul a fost atins in legatura cu rolul primordial al angajatilor organizatiei.

- Zero defecte si imbundtatirea continud reprezinta principiul potrivit caruia totul trebuie facut bine de
prima data si de fiecare data. Procesul imbundtatirii continue trebuie abordat prin prisma ciclului PEVA.

- Viziunea sistemica presupune, cd TQM cuprinde toate elementele de sistem si procesele unei
intreprinderi. In fiecare faza de realizare a produselor sunt luate in considerare anumite cerinte, iar gradul de
satisfacere a acestora se reflecta in fazele urmatoare.

- Argumentarea cu date este un principiu important pentru sistem de management. In cazul TQM,
datele sunt necesare incepand cu etapa identificarii clientilor si a cerintelor acestora si pana la evaluarea
satisfacerii lor in utilizare [7].

Tn concluzie, mediul economic actual este supus unei tendinte majore de dezvoltare a relatiilor sociale
bazate pe modelul relatiei client — furnizor, caracterizat prin posibilitatea pentru client de a alege in mod
activ, ceea ce determind o concurenta sporita intre furnizori cu necesitatea cautarii unei diferentieri utile a
ofertei lor pe piatd; necesitatea adecvarii produselor si serviciilor comercializate la cerintele si asteptarile
clientului; mentinerea relatiei client — furnizor care depinde de gradul de satisfactie al clientului si de
atractivitatea alternativelor propuse. Cerintele referitoare la calitate reprezintd o ,,exprimare a necesitatilor
sau o transpunere a acestora intr-un ansamblu de cerinte, exprimate calitativ si cantitativ, cu privire la
caracteristicile unei entitati, in scopul de a permite realizarea si examinarea acesteia.
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