Managementul calitatii-functii si principii
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TOM is a set of systematic activities carried out by the entire organization to effectively and
efficiently achieve company objectives so as to provide products and services with a level of quality
that satisfies customers, at the appropriate time and price."”

"Calitatea produsului nu este totul, dar totul este nimic fara calitate." (Peters si Waterman - "In
search of Excellence").

Calitatea, ceea ce inseamna calitatea proceselor si a rezultatelor, este si va fi intotdeauna un factor de
competitie important, daca nu cel mai important.

Standardul ISO 8402 defineste calitatea ca reprezentand "ansamblul caracteristicilor unei
entitati, care 11 conferd aptitudinea de a satisface nevoile exprimate sau implicite".

Conform acestei definitii:
e calitatea nu este exprimatd printr-o singurd caracteristica, ci printr-un ansamblu de
caracteristici;
e calitatea nu este de sine statatoare, ea existd numai in relatia cu nevoile clientilor;
e calitatea este o variabild continua si nu discreta;
e prin calitate trebuie satisfacute nu numai nevoile exprimate, dar si cele implicite.

Managementul calitatii reprezintd un ansamblu de activitati avand ca scop realizarea unor
obiective, prin utilizarea optima a resurselor. Acest ansamblu cuprinde activitati de planificare,
coordonare, organizare, control si asigurare a calitatii. Intreprinderea 1si propune o serie de "obiective
strategice": economice, sociale, tehnice, comerciale, care se realizeaza prin intermediul unor "obiective
operationale". Acestea din urma ar fi: obtinerea unor produse si servicii de calitate corespunzatoare
cerintelor, in cantitatea solicitata, la termenul convenit si care sa fie disponibile la locul sau pe piata
dorita, toate acestea, in conditiile unor costuri minime.

Un bun Sistem de Management al Calitatii trebuie sd aiba urmatoarele caracteristici:
-sa fie stabilit In scris;

-sa asigure indeplinirea cerintelor clientilor;

-sa asigure indeplinirea cerintelor organizatiei;

-sa fie aplicabil in toate activitatile organizatiei.

Avantajele implementarii sistemului de management al calitdtii, sunt evidente pentru clienti dar

si pentru organizatia care le furnizeaza:

-cresterea veniturilor si reducerea costurilor;

-credibilitatea (clientii §i potentialii clienti prefera sa faca achizitii de la furnizori  certificati ISO,
stiind ca acestia controleazd in mod riguros toate procesele din cadrul organizatiei achizitioneaza
produse cu costuri minime si de calitate garantatd)

-imbunatatirea imaginii organizatiei;

-diferentierea fatd de concurentd;
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-cresterea satisfactiei clientilor;

-facilitarea participarii la licitatii;

-controlul tuturor proceselor din cadrul organizatiei;

-constientizarea (responsabilizarea) personalului de implicarea sa la realizarea obiectivelor organizatiei;
-certificatul care atestd functionarea Intr-un sistem de management al calitatii este un valoros
instrument de marketing.

Principiile managementului calitatii
Principiul 1 : Orientarea citre client

Organizatiile depind de clientii lor si de aceea ar trebui sa inteleagd necesitdtile curente i
viitoare ale clientilor, ar trebui s satisfaca cerintele clientului si ar trebui sa se preocupe sd depdseasca
asteptarile clientului.

Beneficii:

cresterea venitului si a cotei de piata printr-un raspuns flexibil si rapid la oportunitatile
pietei;

cresterea nivelului de utilizare a resurselor organizatiei in scopul satisfacerii clientului;
obtinerea loialitatii clientului, acest fapt permitdnd o continuare a relatiilor de
colaborare.

Aplicarea principiului orientarii catre client conduce la:

cautarea si intelegerea nevoilor si asteptarilor clientului;
asigurarea ca obiectivele organizatiei sunt legate de nevoile si asteptarile clientului;
difuzarea nevoilor si asteptarilor clientului in organizatie;
madsurarea satisfactiei clientului si la initierea de actiuni in functie de rezultate;
gestionarea sistematicd a relatiei cu clientul;
asigurarea unei abordari echilibrate intre satisfacerea clientilor si a celorlalte parti
interesate (cum ar fi: proprietari-actionari, angajati, furnizori, finantatori, comunitati
locale, societatea in ansamblu).

Principiul 2: Conducerea (leadership)

Liderii stabilesc unitatea dintre scopul si orientarea organizatiei. Acestia ar trebui sd creeze si sa
mentind mediul intern In care personalul poate deveni pe deplin  implicat
in realizarea obiectivelor organizatiei

Beneficii:

personalul va Intelege si va fi motivat in acord cu aspiratiile si obiectivele companiei;
activitatile sunt evaluate, corelate si realizate Intr-un mod unitar;
problemele de comunicare intre nivelele organizatorice vor fi minimizate.

Aplicarea principiului personalului de conducere trebuie sa duca la:

luarea in considerare a nevoilor tuturor partilor interesate (incluzand clientii,
proprietarii, angajatii, furnizorii, finantatorii, comunitatea locald si societatea, ca
ansamblu);

stabilirea unei viziuni clare asupra viitorului organizatiei;

alegerea de obiective si tinte competitive;

crearea §i sustinerea unor valori acceptate, a corectitudinii §i a unor modele etice in
toate nivelurile organizatiei;

stabilirea increderii si eliminarea temerii;

asigurarea resurselor necesare, a instruirii si a libertatii de a actiona cu responsabilitate
si eficientd pentru intreg personalul;



inspirarea, incurajarea si recunoasterea contributiilor personale.
Principiul 3: Implicarea personalului

Personalul -de la toate nivelurile- este esenta unei organizatii si implicarea lui totala permite ca
abilitatile lui sa fie utilizate In beneficiul organizatiei.

Beneficii:

motivarea, angajamentul si implicarea personalului din organizatie;

inovare si creativitate In urmarirea obiectivelor organizatiei;

personalul 1si poate cuantifica propria performanta;

personalul va dori sa participe si sd contribuie permanent la procesul de imbunatatire.

Aplicarea principiului implicarii personalului conduce la:

intelegerea de cdtre angajati a importantei contributiei si rolului lor in cadrul
organizatiei;angajatii pot sa identifice constrangerile referitoare la performantele lor;
angajatii acceptd problemele si 151 asuma responsabilitatea rezolvarii lor;

salariatii isi pot evalua propriile performante in raport cu obiectivele personale;
personalul va cauta 1n mod activ oportunitdti menite sda le creasca
competenta,cunostintele si experienta;

angajatii isi vor impartasi in mod liber cunostintele si experienta;

in raport cu obiectivele personale;

personalul va discuta in mod deschis despre probleme si rezultate.

Principiul 4: Abordarea bazata pe proces
Rezultatul dorit este obtinut mai eficient atunci cand activitdtile si resursele aferente sunt
conduse ca un proces - beneficii:

reducerea costurilor si perioade de timp mai scurte pana la utilizarea efectiva a resurse
rezultate mai bune, consistente si previzibile;
oportunitati de Tmbunatatire focalizate pe prioritate.

Aplicarea principiului abordarii ca proces conduce, de obicei, la:

definirea sistematica a activitatilor necesare atingerii rezultatului dorit;
stabilirea de responsabilitati clare si cuantificabile pentru activitdtile importante de
conducere;
analiza §i masurarea capabilitatii activitatilor cheie;
identificarea interfetelor dintre activitatile cheie ale acestora cu restul functiunilor
organizatiei;
concentrarea pe factorii care pot duce la Tmbundtatirea activitdtilor organizatiei (ca de
exemplu: resurse, metode si materiale);
evaluare riscurilor, consecintelor si impactului activitatilor asupra clientilor,
furnizorilor si a celorlalte parti interesate.

Principiul 5: Abordarea managementului ca sistem

Identificarea, intelegerea si conducerea proceselor corelate ca un sistem, contribuie la
eficacitatea si eficienta unei organizatii in realizarea obiectivelor sale.
Beneficii:

integrarea si alinierea proceselor va permite o mai buna realizare a obiectivelor dorite;
capacitatea de concentrare asupra proceselor cheie;

furnizarea Increderii partilor interesate asupra existentei, eficientei si consecventel
organizatiei.



Aplicarea principiului abordarii ca sistem a managementului poate conduce la:

e structurarea unui sistem prin care obiectivele organizatiei sa fie atinse in mod real si cu
eficientd;

e intelegerea interdependentelor dintre procesele din cadrul organizatiei;

e abordarea structuratd a armonizarii §i integrarii proceselor;

e realizarea unei intelegeri mai bune a rolurilor si responsabilitdtilor de care este nevoie
pentru atingerea obiectivelor comune si pentru reducerea disfunctionalitatilor;

e intelegerea capabilitdtii organizatiei si stabilirea prioritatilor de actiune in acord cu
constrangerile materiale;

e definirea modului in care activitatile specifice din cadrul sistemului se vor desfasura;

e urmdrirea continuei Imbunatatiri a sistemului prin masurare si evaluare.

Principiul 6: imbundatdtirea continua

Imbunititirea continuid a performantei globale a organizatiei ar trebui si fie un obiectiv
permanent al organizatiei.

Beneficii:

e avantajul performantei prin Imbunétatirea capabilitatii organizatiei;

e subordonarea activititilor de imbunatatire din toate nivelele companiei la strategia
organizatiei;

e posibilitatea de a reactiona rapid si flexibil la oportunitati.

Aplicarea principiului imbunatétirii continue poate conduce la:

e angajarea unei aborddri consecvente In Iintreaga organizatie pentru continua
imbunatatire a performantelor.

Adoptarea unui sistem de management al calitdtii ar trebui sd fie o decizie strategicd a
managementului de la cel mai inalt nivel al unei organizatii. Proiectarea si implementarea unui sistem
de management al calitatii pentru o organizatie sunt influentate de obiective, de produsele/serviciile pe
care le furnizeaza, de procesele existente, precum si de marimea si de structura organizatiei.

Aplicarea principiilor de management al calitatii nu numai cd furnizeaza beneficii directe, dar
aduce si o contributie importantd in managementul costurilor si al riscurilor. Editiile din anul 2000 ale
standardelor ISO 9001 si ISO 9004 au fost elaborate ca o pereche unitard de standarde ale sistemului de
management al calitatii destinate sd se completeze unul pe celdlalt, dar care sd poatd fi utilizate
independent.

ISO 9001 specifica cerintele unui sistem de management al calitatii, care poate fi utilizat pentru
aplicarea acestuia de organizatii in scopuri interne, pentru certificare sau pentru scopuri contractuale.
ISO 9004 furnizeaza indrumari intr-un domeniu mai larg de obiective ale unui sistem de management
al calitatii decat ISO 9001, indeosebi pentru imbunatatirea continud a performantelor si a eficientei
globale a unei organizatii, precum si a eficacitatii acesteia.
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