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Résumé. L'établissement de la notion de qualité et la compréhension du soutien psychologique associé permettent de
développer des structures de gestion appropriées pour I'amélioration de la qualité dans les organisations qui mettent en
ceuvre le systéme de gestion de la qualité totale. Etant donné que les processus d'entreprise sont extrémement complexes
en raison de la variété des ressources utilisées, des contraintes imposées par I'environnement externe, des difficultés a
définir les caractéristiques de la qualité et a les évaluer par des mesures, une approche systématique du concept de
qualité est nécessaire, en tenant compte du fait que le produit est le résultat d'un effort commun. La question de la qualité
devient de plus en plus pertinente pour les biens et les services dans I'environnement hautement compétitif
caracteristique d'une économie de marché. Des programmes sont mis en ceuvre dans les pays développés pour améliorer
la qualité et la compétitivité des produits. Une attention particuliére est accordée au développement d'indicateurs qui
déterminent la capacité des entreprises a fonctionner avec qualité et & produire des produits de haut niveau. Les
entreprises qui opérent avec succés sur le marché disposent de systémes de qualité certifiés. Ces certificats constituent
une sorte de carte de visite des entreprises et sont essentiels lors de la conclusion de contrats internationaux pour la
fourniture de produits. L'objectif de I'étude est d'analyser et de consolider les théories et les principes de la gestion de
la qualité totale et d'identifier les liens entre les composantes de la gestion de la qualité totale et les performances des
entreprises.

Mots-clés: qualité, gestion de la qualité totale, I'amélioration de la qualité, certificats, I'environnement compétitif,
principes

JEL CLASSIFICATION: M14, M10

INTRODUCERE

Astazi, cu certitudine conceptul de ,,calitate” in domeniul afacerilor este foarte actual si are
un rol primordial, tindnd cont de mediul concurential in care activeazi companiile. iImbunatitirea
continud a calitatii este elementul capabil de a diferentia o organizatie de celelalte si de a-i oferi
posibilitatea de a exista o perioada indelungata pe piata. Totusi, parerile referitoare la Managementul
Calitatii Totale difera, dat fiind faptul ca este un concept foarte complex care necesitd a fi analizat,
studiat si implementat in mod corespunzator conform situatiei existente.

Scopul cercetarii: studierea si analiza unor modalitati de implementare a principiilor
Managementului Calitatii Totale in intreprinderile autohtone.

Suportul teoretico-stiintific si metodologic al lucririi:in cadrul elaborarii lucrarii am
apelat la diverse surse de informare din domeniul economiei si managementului calitatii, atat a
autorilor autohtoni, cat si din strdinatate. Astfel, am analizat in mod deosebit opiniile unor autori
precum Olaru M., Exarhos S., Cernavca O., Androniceanu A., Ilies L., Juran J. etc., unele articole
stiintifice si datele unor site-uri oficiale.

Pentru colectarea informatiilor, am recurs la diverse metode de cercetare precum: analiza
calitativa, comparatia, observarea, metoda interviului.
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CONTINUTUL DE BAZA

Tntr-o continua dezvoltare, calitatea este cea care se impune de a fi existent in toate procesele
companiei, fiind astfel stimulul in depdsirea concurentei si obtinerea unor clienti loiali. Fenomenul
globalizarii a influentat semnificativ comportamentul firmelor pe piata si profilul consumatorilor de
bunuri si servicii. Cea mai mare parte a clientilor au cerinte din ce In ce mai mari in ceea ce priveste
calitatea si preturile produselor si serviciilor. [1, p. 45]

Potrivit ISO 9000:2000, ,,Managementul calitatii reprezinta ansamblul activitatilor functiei
generale de management, care determind politica in domeniul calitatii, obiectivele si
responsabilitatile pe care le implementeaza in cadrul sistemului calitdtii prin mijloace cum ar fi:
planificarea calitatii, controlul calitatii, asigurarea calitatii, imbunatatirea calitatii”. [5, p. 78]

Managementul calitdtii totale cuprinde o serie de principii care reflectd esenta acestui concept
din diferite perspective. Exista principii care raman aceleasi odata cu trecerea timpului (de exemplu
cele formulate de diversi precursori si experti) si principii care sufera modificari. Comitetul TC 176
al ISO n 2008 a definit 8 principii pentru Managementul Calitatii Totale. Acestea sunt urmétoarele:
[5, p. 91]

» orientarea catre client;
> leadership;
» implicarea tuturor angajatilor;
» abordarea bazata pe proces;
» abordarea manageriala bazata pe sistem (viziune sistemica);
» Imbunatatirea continua;
» abordarea ludrii deciziilor pe baza de fapte (argumentarea prin fapte);
» relatii reciproce avantajoase cu furnizorii.
2015 acestea au fost modificate, dupa cum urmeaza: [13, p.1]
e Orientarea catre client
e Leadership
e Angajamentul pesonalului
e Abordarea pe baza de proces
o Imbunititire
e Luarea deciziilor bazate pe dovezi
e Managementul relatiilor cu partile interesate

Abordand esenta principiilor managementului calitdtii totale este necesar de mentionat ca
exista diversi experti si precursori, fiecare dintre ei avand o influentd semnificativa in dezvoltarea
conceptului de calitate. W.E. Deming a popularizat controlul calitatii in Japonia, la inceputul anilor
1950, iar acest lucru i-a determinat pe japonezi sa introduca premiul ,,Deming” pentru calitate. El a
creat un sistem de control statistic al calitatii, iar filosofia sa se aplica la toate nivelurile manageriale,
incepand de la managementul de varf si pani la cel de supraveghere. [5, p.30] In ciuda influentei sale
asupra Japoniei, abia Tn anii 1980, SUA au recunoscut pe deplin conceptul ciclului lui W.E. Deming:
gestionarea i imbunatdtirea calitatii in patru etape: Planificare, Efectuare, Verificare, Actionare si
apoi distribuirea pe un nou ciclu. Uniformitatea si disponibilitatea la costuri reduse sunt caracteristici
esentiale ale calitatii, conform conceptiei lui Deming. El afirma ca obtinerea calitatii trebuie sa fie 0
preocupare continud, aplicata pe toatd durata procesului de fabricatie. Deming defineste calitatea ca
fiind gradul de conformitate cu ceringtele pietei, care poate fi previzibil si garantat. Potrivit lui
Deming, cauzele obisnuite sunt responsabile pentru 96% din variatiile calitétii, In timp ce cauzele
speciale sunt responsabile doar de 4%.

Conform conceptiei lui Juran, calitatea este definitd in functie de perspectiva clientilor,
acestia fiind cei mai importanti factori in analiza calitatii. Similar cu Deming, el considera ca
majoritatea problemelor legate de calitate sunt generate de deciziile luate de manageri. Tn acest sens,
Juran sustine ca 85% dintre problemele legate de calitate provin din procese proiectate inadecvat,
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aceasta fiind responsabilitatea managerului. [12, p.25] Juran este de parere ca planificarea calitatii
constituie parte a trilogiei calitatii ce cuprinde: proiectarea, controlul si imbunatatirea calitatii. El
sustine ca sunt trei calitati si anume: [3, p.100]
» Calitatea modelului, care este instiintarea clientului catre proiectantul produsului
» Calitatea constructiei, care leagd proiectantul cu producatorul marfii, punand restrictii in
> Calitatea ofertei, adica calitatea pe care producatorul o ofera clientului.
In aceeasi consecutivitate de idei, trebuie de mentionat faptul ci Juran afirma ca: [11, p.126]
e (alitatea nu este intamplatoare, ci este planificata
e Majoritatea problemelor de calitate sunt cauzate de un management slab mai degraba decéat o
prelucrare proasta in fabrica.
e Elementele esentiale necesare implementarii planificarii strategice a calitatii in cadrul
organizatiei sunt:
e Identificarea clientilor si a necesitatilor acestora
e Stabilirea obiectivelor
¢ Planificarea proceselor capabile de a indeplini obiectivele calitatii
e Implementarea actiunilor de ameliorare a calitatii

Totodata, trebuie de mentionat si contributia in domeniul calitatii a Dr. Genichi Taguchi,
metoda caruia nu se fundamentaza pe atingerea calitdtii prin control, dimpotriva, calitatea si
fiabilitatea sunt integrate dupa stadiul de planificare, acolo unde se situeaza in realitate.

Conform lui G. Taguchi, ,,calitatea” se refera la pierderea suportatd de organizatie incepand
de la expedierea produsului si pe toatd perioada sa de utilizare, cauzatd de nerespectarea adecvata a
caracteristicilor sale de utilizare. Prin urmare, Taguchi descrie calitatea unui produs ca fiind
,»pierderea minima care se transmite odatd cu produsul in societate iIncepand cu momentul aparitiei
sale”. Aceasta pierdere nu include doar costurile suportate de companie prin refabricare, intretinere
si garantie, ci si costurile clientilor cauzate de performanta scazuta si siguranta redusa a produsului.

El considera ca reducerea abaterilor de costuri contribuie la diminuarea pierderilor si implicit

la imbunatatirea calitatii. Potrivit acestei opinii, pierderile exista chiar si atunci cand produsul se
incadreaza in limitele admise de abatere fata de standard, dar acestea sunt inca reduse daca produsul
indeplineste valoarea specificata. [3, p.107]
Calitatii Totale in cadrul companiilor autohtone, vom analiza societatea comerciala "PROPLUS”
S.R.L. acarei activitate constd in montarea, demontarea, reparatia, suportul, efectuarea unor lucrari
auxiliare, deservirea, diagnosticarea aparatelor de aer conditionat. Asa cum principiile
Managementului Calitatii Totale sunt foarte diversificate, ele pot fi implementate n mod diferit in
cadrul companiei Tn conformitate cu situatia existenta si scopul urmarit.

Astfel, daca analizam sistemul ,,20 de chei ale succesului”, o cheie si un principiu esential
este ,,Curatenia si organizarea”.

In primul rind, in cadrul companiei ,,PROPLUS” putem observa ca nu se afla la nivelul unu,
dat fiind faptul ca nu existd o multime de lucruri inutile si in plus la locurile de munca si in spatiu in
care activeaza angajatii. Pe mesele de munca se afla doar obiectele si documentele necesare, lucrurile
nu sunt aruncate la intamplare si nu este necesar de foarte mult timp pentru a gési obiectele de care
ai nevoie. Daca sa ne referim la nivelul doi, atunci putem observa ca nu exista praf si gunoi Intrucét
existd o doamna de serviciu care se ocupa regulat de curatenia spatiului, cat si personalul angajat
care mentine aceastd curdtenie a locurilor de munca. Prin urmare, putem constata ca compania se
afla la nivelul trei cu tendinta spre patru deoarece diverse fire electrice si cabluri sunt aranjate
corespunzator pentru a nu incurca, locurile de trecere sunt accesibile si curate, dulapuri cu informatii
importante precum livrdrile, procurarile la fel sunt curate, accesibile si notate pentru a fi usor de
identificat si gdsit cind este necesar. Totodatd existd anumite aspecte care pot fi imbunatatite si
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organizate astfel incat chiar daca ar exista un control inopinat totul sa fie la locul sdu, aranjat in mod
corespunzator si sd nu existe multe lucruri in plus precum creioane, stilouri etc.

O alta cheie pe care o putem observa in cadrul entitatii respective este 15 ,,Instruirea
interdisciplinara si performanta individualad”. Aici ne referim la faptul cd angajatii prin rotatie
pot indeplini in caz de necesitate functia unui alt angajat si anume tinand cont de faptul ca compania
este mica si angajati sunt intr-un numar redus, lipsa unuia ar putea cauza unele dificultati in activitate.
Pentru a nu stopa activitatea si a nu pierde clienti, contabilul, contabilul-sef, cat si administratorul
pot nlocui managerul de vanzari daca acesta este absent. Acestia au abilitatile necesare, pot oferi
informatiile corespunzétoare pentru clienti si astfel sa continue activitatea in mod normal fara
ntreruperi.

Un principiu reflectat in ISO 9000:2015 si existent in companie este 5.1.2 orientarea citre
client. Compania se preocupa de cerintele clientilor de exemplu prin oferirea unei game largi de
necesitati deosebite. Totodata, pentru a sigura clientii cd produsele sunt de calitate inalta, conform
cerintelor exista certificat de conformitate care atesta faptul ca consumatorii pot avea incredere in
produsul pe care 7l procura. La fel, pentru cresterea satisfactiei clientilor, sunt oferite diverse servicii
care faciliteaza interactiunea dintre prestator si client precum transport, servicii de autoturn, site-ul
pe care este usor de analizat produsele si a lua decizia de achizitionare.

CONCLUZII

In contextul analizei efectuate in lucrarea data, se poate constata ci Managementul Calitdtii
Totale pentru o intreprindere reprezinta rezultatul unei politici care isi propune sa mobilizeze in mod
constant intregul personal pentru a imbunatati calitatea produselor si serviciilor sale, eficienta
operatiunilor sale, relevanta si coerenta obiectivelor sale, in concordanta cu mediul inconjurator.
Cele mai de succes companii din lume sunt cele care au o buna intelegere a termenului ,,client”. [10,
p.14] Adica, managementul calitatii totale, asa cum am mentionat anterior, este o metoda
manageriald care pune accentul pe calitate, implica toti membrii organizatiei si urmareste satisfactia
clientilor, optimizarea procesului de productie si imbunatatirea conditiilor de munca. Acesta implica
o multitudine de principii care pot fi aplicate si implementate in conformitate cu valorile organizatiei,
scopul si obiectivele urmarite. Fiecare selecteaza si respectd principiile pe care le considerd
importante si indispensabile pentru a asigura loialitatea si satisfactia clientilor.
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