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INTRODUCERE

Una din evolutiile cele mai semnificative din ultimele doud decenii in contextul
economiei globale o reprezintd expansiunea sustinutd a activitatilor de servicii, iar in
cadrul acestora, serviciile de consultanta in managementul afacerilor au un rol extrem de
important in ceea ce priveste competitivitatea i performanta organizatiilor.

Calitatea constituie o notiune complexda care are in vedere atdt caracteristicile
intrinseci ale serviciului de consultantd de a satisface o necesitate la un anumit nivel, cat §i
aspectele legate de conceptia si prestarea serviciului de consultanta. Astfel, calitatea nu se
adauga dupa prestarea serviciului, ci se creeazd o data cu el.

Nivelul calitatii  serviciilor intr-o organizatie prestatoare de servicii de
consultanta in managementul afacerilor depinde foarte mult de modul in care conducerea
la varf abordeaza problema calitatii, avdnd in vedere aspecte referitoare la stabilirea unei
conceptii sistematice a calitatii, pornind de la intelegerea pe deplin a cerintelor clientilor
dar §i aspecte legate de antrenarea tuturor resurselor umane de la toate structurile
organizatorice pentru aderarea la principiile calitatii, intrucdt interactiunile umane
reprezinta un element esential al calitatii serviciilor.

De aceea, aplicarea principiilor managementului calitatii in sfera serviciilor
necesita reconsiderarea importantei relatiilor s§i proceselor interumane, care trebuie sa
aiba in vedere formarea, recrutarea, promovarea §i motivarea personalului angajat.

Consultanta in managementul afacerilor este o forma de sprijin si asistentda
exterioard pentru rezolvarea unor probleme cu care se confruntd managerul organizatiei,
fara raspundere directd asupra deciziei operationale si aplicarii acesteia. Ea reprezintd un
serviciu specializat cu personal calificat, care actioneazd in scopul de a analiza §i de a
delimita problemele manageriale ale organizatiei, precum si de a formula solutii
ameliorate, al caror proces de implementare il va sprijini in continuare.

Pe parcursul ultimilor ani consultanta in management sau industria de
consultanta n management, asa cum este denumitd deja in mod consacrat in toate
materialele care trateaza aspecte aferente acestor tipuri de servicii, a fost confruntatd cu
aparitia unui fenomen de concentrare a ,,actorilor” care opereaza pe piata de consultantd.

Pe de-o parte au loc fuziuni §i preluari ale unor firme specializate pe anumite
domenii de consultanta, aspect ce va conduce la o concurenta din ce in ce mai acutd pe
piatda. Pe de alta parte asistam chiar la disparitia de pe piatd a unor firme de profil,
incapabile sa tind pasul cu noile nevoi si provocari ale clientilor.

Globalizarea inseamnd, din punctul de vedere al consultantului, o acoperire cdt
mai bund a domeniilor de consultantd, precum si o distributie teritoriald adecvatd. In
aceste conditii marile firme de consultantd au un avantaj competitiv care conduce la
caracterizarea lor ca generalisti.

Desigur ca pe piatd vor continua sa existe si firme mici §i mijlocii de consultantd,
carora le revine rolul de ,,jucator de nisa” si care actioneazd pe segmente de piatd ca
specialisti in anumite domenii de consultanta.

Acest tip de polarizare intre marii generalisti si micii specialigti face ca o
categorie importanta de clienti, respectiv intreprinderile mici §i mijlocii (IMM-urile), sa nu
fie suficient de bine acoperita. Exista doud optiuni pentru rezolvarea acestei deficiente:
marile firme de consultantd sda-si adapteze serviciile la aceastd categorie de clienti sau
micile firme de consultantd sa se alieze intre ele §i sa formeze consortii pe proiecte astfel
incat sa poata acoperi necesitatile complexe ale IMM-urilor.



Piata de consultanta reflecta schimbarile care au loc in mediul in care actioneazd
clientii firmelor de consultantd, in contextul in care globalizarea si dinamismul economico-
social obliga la reactii pe masurd, atdt din partea clientilor, cat §i a consultantilor, si
conduc la o crestere a concurentei in domeniu. De aceea, consultantii trebuie sd fie cu un
pas inaintea identificarii noilor necesitati ale clientilor §i sa ii asiste in elaborarea
strategiilor si implementarea masurilor impuse de schimbadrile de pe piata.

Schimbari importante pot fi sesizate §i in comportamentul clientilor care solicita
solutii cat mai personalizate si se manifestd, de asemenea, o crestere a gradului de
implicare a consultantilor in implementarea proiectelor, programelor si strategiilor
propuse, riscurile fiind astfel asumate in comun. In acest context, oferirea unui pachet
integrat de servicii de consultantd devine din ce in ce mai atractiva pentru clienti in
contextul in care consultantul isi poate dovedi profesionalismul §i etica, precum §i
experienta in sectorul de activitate.

Inexistenta unor reglementari legale in ceea ce priveste atribuirea profesiei de
consultant in management §i in consecintd, o calitate a serviciilor de consultantd §i a unei
etici profesionale care nu respectd intotdeauna standardele promovate de organismele
profesionale internationale din domeniu poate conduce la o alterare a imaginii intregii
industrii si la miscari importante in structura ,,actorilor” de pe piata de consultanta.

Romania a derulat pe parcursul ultimilor ani diferite programe de asistenta
finangate atat de catre Uniunea Europeand, cdt si de catre alte organizatii internationale.
Capacitatea redusd de absorbtie a fondurilor, ca §i rezultatele modeste in implementarea
masurilor propuse in cadrul acestor programe au condus la concluzia ca unul dintre
principalele puncte slabe este reprezentat de managementul proiectelor. Ca urmare,
consultanta tn management reprezinta asistenta profesionald necesard in orice astfel de
proiect, care deseori poate fi insotitda §i de consultanta de specialitate in diferite domenii,
cum ar fi managementul calitatii.

Implicarea in acest sector a firmelor romdnesti de consultanta s-a intensificat pe
parcursul anilor, experienta pe care unele dintre aceste firme o detin fiind uneori similara
cu cea a firmelor internationale partenere, cultura locald reprezentdnd un element cheie cu
impact deosebit asupra obtinerii unor rezultate performante. Piata romdneascad este intr-o
buna masura aliniata la practicile internationale in domeniu dar mai are inca accente
locale originale, accente care in contextul integrarii in Uniunea Europeana dispar in mod
natural prin inlocuirea cu un comportament bazat pe profesionalism si eticd.

Clasificarea activitatilor de consultanta pe domenii, precum §i continua dezbatere
asupra conceptului de consultantd vor continua sa reprezinte subiecte de dezbatere §i de
aici interpretarile privind piata de consultanta pot fi diferite.

Ceea ce este demn de retinut pentru piata romdneasca de consultantd, ca
oportunitati cu potential ridicat de valorificare, ca pe orice piatd inca in curs de formare,
sunt: asistenta dedicata intreprinderilor mici §i mijlocii - sector in plina ascensiune si
reasezare in contextul respectarii cerintelor Uniunii Europene §i asistenta in cadrul
proiectelor cu finantare internationald.

Preocuparea organizatiilor de a fi competitive si de a se mentine pe piata sau
chiar de a castiga pozitii noi se poate realiza, in special, prin oferirea unor produse sau
servicii de o calitate superioard cu un pret cat mai mic fata de competitori.

O modalitate prin care aceasta preocupare poate fi atinsda este implementarea
unui sistem de management al calitatii. Acest sistem controleazd toate procesele din cadrul
unei organizatii cu scopul de a oferi servicii sau produse de o calitate superioara.

Pornind de la aceste aspecte, lucrarea efectuatd este structuratd in sapte capitole,
abordand o larga problematica in domeniul managementului calitatii, in general si in
domeniul serviciilor de consultanta in managementul afacerilor, in special.

Astfel, aspectele avute in vedere in elaborarea acestei lucrdri se refera la
importanta calitatii serviciilor in economia contemporand, la rolul serviciilor de
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consultanta in succesul unei afaceri, la abordarea managementului calitdtii in serviciile de
consultanta.

Un rol important in scoaterea in evidenta a acestor elemente il are transpunerea
lor in practica economicd. In acest scop, analiza pietei serviciilor de consultantd in
management din Romdnia vine sd intdareasca importanta acestui domeniu in economia de
ansamblu.

Deosebit de importanta in contextul cresterii complexitatii vietii economice este §i
problema luarii deciziei. Modelarea proceselor decizionale multicriteriale in domeniul
managementului calitatii serviciilor de consultanta reprezinta o buna modalitate de a ajuta
organizatiile in luarea unor decizii strategice.

In acest context, lucrarea abordeazi un model economico-matematic privind
optimizarea deciziei de alegere a consultantilor in managementul calitatii folosind o
metoda de luare a deciziilor in conditii de certitudine, respectiv metoda Electre L.

De asemenea, si implementarea unui sistem de management al calitatii in cadrul
unei organizatii aduce o serie de beneficii certe, precum: cresterea gradului de satisfactie
al clientilor, fidelizarea acestora, implicarea angajatilor in cresterea calitatii serviciilor
oferite, cresterea calitatii actului de conducere, etc.

Familia de standarde 1SO 9000 a fost elaboratd pentru a ajuta organizatiile,
indiferent de tip, marime §i produse / servicii furnizate, sa proiecteze, sa implementeze i sa
conduca eficace sistemele de management al calitati.

Cel mai cunoscut §i recunoscut standard in acest domeniu, atdt pe plan national
cat si international este 1SO 9001 - Sisteme de management al calitatii. Cerinte - elaborat
de comitetul ISO / TC 176 ,,Managementul calitatii si asigurarea calitatii”.

Astfel, in aceasta lucrare nu am incercat sa prezint atdt prevederile standardului
SR EN ISO 9001:2008, cat mai ales sa transpun ceringele acestuia in practicd, pornind de
la descrierea modului de identificare §i definire a proceselor, de stabilire a strategiei §i
politicii referitoare la calitate si continudnd cu indicatii asupra modului de desfasurare a
auditurilor de evaluare §i a instruirii personalului din cadrul unei firme de consultanta in
afaceri.

In aceastd directie, lucrarea pe care o supun atentiei, ineditd in literatura romand
de specialitate atat prin structura, cdt si prin modul de actualizare §i de prezentare a
informatiei incearcd sa prezinte o serie de informatii si solutii practice legate de
pregadtirea, proiectarea §i implementarea sistemului de management al calitatii in vederea
certificarii, la o organizatie prestatoare de servicii chiar in domeniul managementului
calitatii, respectiv S.C. HELLYS KONSULTING S.R.L.

Tinand cont de aceste elemente, lucrarea elaboratd contribuie la dezvoltarea
cercetarii teoretice dar §i aplicate, specifice domeniului de management al calitdtii, cu
particularizare in domeniul serviciilor de consultanta.

Doresc sd precizez ca aceasta lucrare este rodul activitatii mele de cercetare de-a
lungul mai multor ani, materializata prin elaborarea acestei teze de doctorat.

De asemenea, doresc sa adresez sincere multumiri domnului profesor universitar
doctor lon Stanciu, conducatorul stiintific al acestei teze de doctorat, care m-a indrumat cu
rabdare §i competenta pe drumul spinos al descifrarii tainelor managementului calitatii.

Sunt recunoscator pentru ajutorul primit si le adresez multumiri, in mod deosebit
domnului Dan-Tudor Marinescu, fondatorul S.C. HELLYS KONSULTING S.R.L., precum
si Asociatiei Consultantilor in Management din Romania (AMCOR).

Dedic aceasta lucrare impreund cu mii de multumiri sotiei mele Oana-Gabriela,
precum §i fiului meu Victor-Gabriel, care au dat dovada de multa intelegere si mi-au
acordat intregul sprijin pe tot parcursul elaborarii acestei teze.

Nu in ultimul rand doresc sa le multumesc parintilor mei pentru dragostea si
suportul moral oferite de-a lungul timpului.






,, Calitatea este arta desavarsirii detaliilor”

Capitolul 1
IMPORTANTA CALITATII
SERVICIILOR IN ECONOMIA
CONTEMPORANA
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Capitolul 1 A
IMPORTANTA CALITATII SERVICIILOR IN
ECONOMIA CONTEMPORANA

Datorita schimbarilor radicale din toate domeniile vietii economice,
politice si sociale produse in ultimul timp, tendinta agentilor economici de a
urmari un profit imediat si cat mai substantial a fost inlocuitd treptat, cu
lupta acerba pentru suprematia in domeniul calitdtii intre firmele
concurente.

Progresul tehnic, amplificarea diviziunii sociale a muncii, cresterea
cererii, atat din partea populatiei, cat si din partea intreprinzatorilor, au
determinat dezvoltarea si diversificarea serviciilor.

1.1 Locul serviciilor in economia noului mileniu

In ultimele decenii, la nivel national si international, s-a manifestat o
puternicd tendintd de crestere a rolului serviciilor in viata economico-
sociala. Afirmate mai intdi in domeniul practicii, prin specificul lor
(dezvoltarea unor structuri si noi forme de organizare), serviciile si-au gasit
treptat si o reflectare in cadrul teoriei, in ultimele decenii acestea devenind
obiectul unor indelungi discutate probleme, al analizelor si controverselor
legate de natura si continutul activitatii din sfera serviciilor, de implicatiile
dezvoltarii lor asupra progresului economico-social si asupra calitatii vietii,
legate de clasificarea serviciilor, de caracterul lor productiv sau neproductiv,
etc’.

Ritmul de evolutie rapid al serviciilor a dus la raménere In urma a
teoriei fatd de aspectele practice iar preocupdrile specialistilor de a depasi
acest aspect in ceea ce priveste definirea conceptului de serviciu se lovesc
de specificul si caracterul eterogen al activitatilor de acest gen sau de
numeroasele acceptiuni ale termenului din viata cotidiana.

Expresie a necesitatii satisfacerii unor nevoi sociale, alaturi de
ramurile traditionale ale economiei, sfera serviciilor isi pune amprenta
asupra modului de valorificare a resurselor umane si natural-materiale,
avand o contributie majora la progresul economic si social. Actualmente, in
asa numita ‘“‘societate a serviciilor”, economia serviciilor insasi devine o
problema controversatd, mai ales 1n legdtura cu natura si continutul
activitatilor din sfera serviciilor, implicatiile dezvoltarii acestora, caracterul
lor productiv sau neproductiv etc.

! Militaru, C., Sisteme de management ale calitatii in universitatile romdnegti, Editura
Printech, Bucuresti, 2009, pag. 5.
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In altd ordine de idei, termenul de serviciu este asociat si ideii de
Hertiar” sau ,sector tertiar”, avand acceptiuni diferite: pe de-o parte
ansamblul de ,,meserii” (contabili, ospatari, bancheri, consultanti, etc.) care
se exercitd in societdtile de servicii (restaurante, banci, firme de consultanta,
etc.) iar, pe de alta parte, ansamblul ,,unitatilor de productie” individualizate
din punct de vedere statistic, a caror activitate principald consta 1n oferirea
de servicii si care corespunde notiunii de ramura economici’.

In general, conceptul de ,serviciu” poate fi definit din punct de
vedere al’:

— potentialului — capacitatea de care dispune prestatorul (cunostinte,
aptitudini, motivare) pe care le-a obtinut in procesul educational si
care 11 permit sa furnizeze servicii;

— procesului — serviciul este o activitate creatoare de valoare facuta in
contul clientului iar accentul se pune pe producerea si consumul
simultan;

— rezultatului — se identifica serviciul cu rezultatul material al
prestarii lui.

Din cele trei abordari rezulta ca serviciile sunt actiuni sau activitati
care pot fi tranzactionate pe piata si care implica participarea directa sau
indirecta a potentialului prestatorului. De asemenea, necesita combinarea
factorilor interni si externi in momentul prestarii activitdtilor pentru a obtine
efecte benefice asupra oamenilor.

Din multitudinea definitiilor intdlnite in literatura de specialitate,
cele mai reprezentative pentru conceptualizarea acestui obiect de studiu
sunt:

e serviciile reprezinta activitati, beneficii sau utilitdti care sunt oferite
pe piatd sau prestate in asociere cu vanzarea unui bun material
(Asociatia Americana de Marketing - AM.AY,;

e un serviciu este orice actiune sau operatiune pe care o parte o poate
oferi altei parti si care este esentialmente necorporald si nu are ca
rezultat intrarea in posesia unui lucru (Philip Kotler)’;

e un serviciu este o activitate sau un grup de activitdti mai mult sau
mai putin tangibile, care au de obicei loc Tn momentul interactiunii
dintre cumpdritor si prestator (Christian Gronroos)®;

2 Ioncica, M., Economia serviciilor. Aborddri teoretice si implicatii practice, Editura
Uranus, Bucuresti, 2006, pag. 14.

Stanciu, 1., Calitologia. Stiinta calitatii marfurilor. Bazele merceologiei, Editura
Renaissance, Bucuresti, 2009, pag. 99-100.
* Cetina, 1., (coord.), Marketingul serviciilor. Teorie si aplicatii, Editura Uranus, Bucuresti,
2006, pag. 22.
3> Kotler, Ph., Keller, K.L., Managementul marketingului, Editia a V-a, Editura Teora,
Bucuresti, 2008, pag. 622.
® Gronroos, Ch., Service Management and marketing: a customer relationship
management approach, Second edition, John & Sons Ltd., 2004, pag. 47.
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e serviciul este o activitate, un efort, o performanta (Leonard L.
Berry)';

e serviciile sunt efecte utile, imateriale si intangibile, rezultate din
desfasurarea unor activitati interconditionate (Valerica Olteanu)®.

e serviciile reprezintd o activitatea umand, cu un continut specializat,
avand ca rezultat efecte utile, imateriale si intangibile destinate
satisfacerii unei nevoi sociale (specialistii de la Academia de Studii
Economice din Bucuresti)’.

Analizand aceste definitii se poate constata ca un serviciu este orice
actiune pe care un subiect o poate efectua pentru altul, care este de regula
intangibila si care nu are drept consecinta transferul proprieté‘giilo.

Cele mai importante categorii ale pietei serviciilor sunt oferta,
cererea si tarifele'".

Oferta de servicii se referd la capacitatea organizatorica a
prestatorilor de a furniza servicii destinate pietei. Astfel, din oferta de
servicii fac parte forta de munca, baza tehnica, resursele naturale, precum si
sistemul de relatii dintre ofertanti §i consumatori. O caracteristica
importanta a ofertei de servicii se referd la raportul diferentiere / asemanare,
materializat printr-o ofertd de servicii personalizate / standardizate.

In ceea ce priveste cererea de servicii, cei mai importanti factori
factori care o influenteaza sunt veniturile, tarifele, factorii psihologici si
sociali, etc. Pentru plata serviciilor cea mai utilizata notiune este cea de tarif.
Acesta este stabilit liber, fiind fundamentat pe o serie de criterii, cum ar fi
costurile, concurenta, calitatea, etc.

Pentru a-si satisface o anumita necesitate de servicii, o organizatie
poate opta intre a actiona pe cont propriu, a apela la firme specializate (in
special de consultantd) sau a combina cele doud variante. Pentru a face
alegerea potrivitd, din punct de vedere al costurilor si al eficientei,
organizatia va compara avantajele si dezavantajele fiecarei optiuni, luand in
considerare natura si specificul serviciului necesar, frecventa si volumul
necesitatii, etc'?.

" Cetina, L., (coord.), Op. cit., pag. 23.

8 Olteanu, V., Marketingul serviciilor - o abordare manageriala, Editura Ecomar,
Bucuresti, 2003, pag. 14.

9 Ionascu, V., Pavel, C., Economia serviciilor, Editura Pro Universitaria, Bucuresti, 2007,
pag. 12.

19 Cetina, 1. (coord.), Marketingul serviciilor. Fundamente si domenii de specializare,
Editura Uranus, Bucuresti, 2009, pag. 14.

" Toncica, M., Op. cit., pag. 122.

12 Cristureanu, C., T ranzactiile internationale in economia imateriald Editura C.H. Beck,
Bucuresti, 2009, pag. 53.

14



1.2 Cadrul conceptual al calitatii produselor si serviciilor

Conceptul de calitate se particularizeazd in teorie si practicd prin
puncte de vedere diferentiate si interpretiri neunitare. In cele ce urmeazi am
incercat sa surprind cele mai importante si relevante puncte de vedere
exprimate in aceasta directie.

Calitatea este un element strategic al managementului global al
organizatiilor, determinand competitivitatea produselor / serviciilor atit pe
plan intern cit 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. Punand, astfel, in prim plan nevoile clientului,
calitatea devine si un factor pus in slujba societatii civile.

In general, calitatea se situeazi in aria de actiune definita de
exigentele clientilor, ale concurentilor si ale organizatiei propriu-zise, zona
cunoscutd si ca “triunghi magic al calita“lgii”14 (vezi fig. 1.1).

Clientii

Conceptia calitatii din perspectiva
clientilor

JL

CERINTELE FATA DE CALIATE

1

Conceptia calitatii din perspectiva produslui / serviciului

1 1

Organizatia Concurentii
propriu-zisa

Fig. 1.1 Triunghiul magic al calitatii (Sursa: Bruhn, M., Op. cit., pag. 32)

13 Stanciu, L., Managementul calitatii totale, Editia a II-a, Editura Pro Universitaria,
Bucuresti, 2007, pag. 17.
4 Bruhn, M., Orientarea spre clienfi. Temelia afacerii de succes, Editura Economica,
Bucuresti, 2001, pag. 32.
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Din perspectiva productiei, calitatea este determinatd de nivelul
caracteristicilor pe care le au produsele / serviciile, pe cand din perspectiva
clientului, termenul de calitate este centrat pe perceptia clientului asupra
acestor caracteristici.

Astfel, calitatea reprezinta aptitudinea de a produce / asigura
caracteristicile produselor sau serviciilor la un anumit nivel stabilit pe baza
asteptarilor clientilor.

Nu este ugor sa se ajungd la un consens cu privire la ce se intelege
prin calitate.

Una dintre cele mai scurte definitii este ,,aptitudinea de utilizare”.

In urma unei analize in amdnunt a acestei definitii de bazi se poate
constata ca ea se ramifica in:

e (alitatea consta in acele caracteristici ale produsului / serviciului
care satisfac nevoile consumatorilor. Astfel, calitatea superioara
poate costa mult, are efect principal asupra vanzarilor si permite
organizatiilor sa:

— sporeasca satisfactia clientilor;
— mareasca caracterul vandabil al produselor / serviciilor;
— faca fata concurentei;

— 1si mdreasca cota de piata;

— 1si asigure venituri din vanzari;

— poata practica preturi / tarife avantajoase.

e (alitatea inseamna lipsa oricaror deficiente. In acest caz, calitatea
superioara poate costa mai putin, are efect principal asupra costurilor
si permite organizatiilor sa:

— reduca gradul de eroare;

— reduca pierderile;

— reduca nereusitele din diverse domenii de activitate;

— reduca cheltuielile cu garantia;

— reducd nemultumirile clientilor;

— reduca verificarile, controlul;

— scurteze timpul pand la momentul lansdrii pe piatd a noilor

produse / servicii;

— sporeasca veniturile;

— imbunatateasca performantele.

Alte definitii relevante ale conceptului de ,.calitate” intalnite In
literatura de specialitate sunt'®:

15 Juran, J.M., Suprematia prin calitate. Manualul directorului de firmd, Editura Teora,
Bucuresti, 2002, pag. 11, 19.

16 Stanciu, 1., Calitologia. Stiinta calitatii mdrfurilor. Bazele merceologiei, Editura
Renaissance, Bucuresti, 2009, pag. 64.
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e sens filosofic: calitatea este conferitd de sinteza optima a
principalelor proprietati (caracteristici) ale produsului, care exprima
gradul de utilitate 1n satisfacerea nevoilor exprimate sau implicite;

e sens tehnic: calitatea exprima gradul de conformitate cu specificatiile
prevazute in documentatia produsului;

e sens economic: calitatea exprima masura optimd in raport cu
cheltuielile ocazionate la producator si client;

e sens social: calitatea exprima gradul de satisfactie al nevoii
clientului, care este, de altfel, si scopul pentru care se realizeaza
produsele / serviciile.

Asadar, calitatea, in cele mai diverse forme, reprezinta baza studiului
din merceologie si datoritd exploziei informationale la care asistam 1n ultim
perioada, in evaluarea si urmarirea calitatii apare necesitatea integrarii noilor
viziuni'’.

Conform standardului ISO 9000:2006, calitatea reprezintd masura in
care un ansamblu de caracteristici intrinseci indeplineste cerintele sau, altfel
spus, reprezintd abilitatea unui ansamblu de caracteristici intrinseci ale unui
produs, sistem, sau proces de a Indeplini cerinte ale clientului sau ale altor
parti interesate'®.

Referitor la evolutia modalitatilor de organizare a calitatii in cadrul
organizatiilor se pot identifica, cronologic, urmatoarele conceptelg:

Inspectia calitatii;

Controlul calitdtii (prin metode statistice);

Sistemul de asigurare a calitatii;

Sistemul de management al calitatii;

Managementul calitatii totale (TQM).

Particularitatile si caracteristicile acestor concepte sunt prezentate in
tabelul 1.1.

In abordarea calitatii intr-o organizatie, un aspect important revine
orientdrii citre fidelizarea clientilor®.

Astfel, organizatia isi concentreaza eforturile in directia stabilirii,
mentinerii si intaririi raporturilor, pe termen lung, cu consumatorii, angajatii
si alti parteneri de afaceri, avand 1n vedere obtinerea unui profit, astfel incat
obiectivele partilor sa se realizeze®.

SNAE D=

7 Onete, B., Sisternul informational al calitatii, Editura A.S.E., Bucuresti, 2000, pag. 77.

'8 Oprean, C., Vanu, A., Dictionar explicativ pentru stiintd si tehnologie: managementul
integrat al calitatii, Editura A.G.IR., Bucuresti, 2006, pag. 20.

1 Stanciu, L., Managementul calitatii totale, Editia a II-a, Editura Pro Universitaria,
Bucuresti, 2007, pag. 44-55.

* Criciun, C.St., Nicolau, I, Marketing. Sinteze si aplicatii practice, Editura Pro
Universitaria, Bucuresti, 2010, pag. 11.

u Adascilitei, V., Introducere in marketing relational, Editura Pro Universitaria,
Bucuresti, 2007, pag. 13.
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Tab. nr. 1.1 Succesiunea si particularitatile principalelor modalititi de organizare a

calitatii
Nr. | Modalitati Particularitati si caracteristici
crt. de
organizare

1 | Inspectia » inceputul secolului XX;
calitatii » accentul era pus pe verificarea produsului finit;

» avea un rol pasiv, de depistare a greselilor;

» gradul de implicare a personalului era redus.

2 Controlul » deceniile 3 si 5 ale secolului XX;
calitatii (prin | » accentul era pus pe controlul fluxului tehnologic, in scopul
metode identificarii cauzelor aparitiei defectelor;
statistice) » se foloseau metode de control statistic, cum ar fi controlul prin

sondaj, prin prelevarea unor esantioane;

» conceptul cheie promovat era “nivel de calitate acceptabild” —
se acceptau la receptie loturile de marfuri cu un anumit procent
de exemplare defecte, in functie de importanta caracteristicilor
de calitate afectate;

» gradul de implicare a personalului era redus.

3 Sistemul de > deceniul 6 al secolului XX;
asigurare a | » sintagma asigurdrii calitatii este: “a avea si a da incredere” —
calitatii prevenirea defectelor si oferirea increderii atat propriei

conduceri a firmei, cat si clientilor;

» activitatile se desfiasoara pe baza unor proceduri scrise,
specifice fiecarui departament;

» gradul de implicare in calitate este generalizat la toti angajatii
firmei;

» stala baza aparitiei familiei de standarde ISO 9000.

4 | Sistemul de | » obiectivul este imbunatétirea performantelor firmei iar politica
management in domeniul calitatii este orientatd catre Tmbunatatirea
al calitatii continud;

» abordarea procesuald a activitatilor si tinerea sub control a unei
organizatii in domeniul calitatii;

» gradul de implicare a organizatiei este total, precum si a
colaboratorilor din aval si amonte.

5 | Managemen » obiectivele calitatii totale sunt: zero defecte, depdasirea
tul  calitatii asteptdrilor clientilor, excelenta;
totale » instruirea §i motivarea angajatilor;

(TQM) » stabilirea de indicatori masurabili;

» adaptarea produsului la nevoile clientului;

» sunt implicati toti angajatii — calitatea este problema tuturor si a
fiecaruia;

» acordarea premiilor calitatii;

> integreazd toate conceptele anterioare (inspectia, controlul,

asigurarea calitatii, managementul calitatii).

Sursa: Stanciu, 1., Managementul calitatii totale, Editia a II-a, Editura Pro Universitaria, Bucuresti, 2007, pag. 44-

50.
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O modalitate de atingere a acestui deziderat o reprezintd elaborarea
unei strategii care sa se refere la obiectivele pe termen lung si la mijloacele
prin care se intentioneaza si se atinga aceste obiective®”. Consumatorii sunt
interpretati ca niste ,,centre de profit pe viatd” si nu ca surse de profit rapide,
rezultate in urma unor tranzactii singulare, de moment. Avand in vedere
aceastd abordare, rezultd necesitatea stabilirii Tn cadrul unei organizatii a
unei relatii puternice Intre calitate si managementul relatiei cu clientii.

De asemenea, tindnd cont de contextul economic specific ultimilor
ani, o modalitate de crestere a calitatii produselor / serviciilor dintr-o
organizatie este datd reprezentatd de adaugarea unor noi servicii suport, care
sd genereze o valoare mai mare clientului. Acest lucru este luat n
considerare dupa ce, in prealabil, s-a realizat o reproiectare a proceselor din
organizatie, prin eliminarea acelor operatiuni care nu aduc valoare si
imbunatatirea celor aduc. Ordinea in care aceste procese ar trebui
imbunititite este in functie de céstigul pe care il genereazi®. Astfel,
reproiectarea proceselor va conduce nu doar la reducerea costurilor, ci si la
imbunatatirea calitatii.

In politica economici se evidentiazi cinci orientiri principale
privind definirea calitatii produselor si serviciilor®:

a) orientarea spre perfectiune (transcendentd) — conform careia calitatea
ar fi o entitate atemporala, absolutul, care este perceputd Tn mod
subiectiv de fiecare persoana. Aceasta definitie idealistd nu este
utilizata practic pentru evaluarea calitatii produselor;

b) orientarea spre produs — conform careia ,,calitatea unui produs” ar fi
reprezentatd de ansamblul caracteristicilor calitative ale acestuia.
Astfel orice diferente Intre valorile acelorasi caracteristici ale mai
multor produse reflectd diferente calitative intre acestea. Se poate
stabili astfel o relatie precisd intre valorile caracteristicilor unui
produs si nivelul calitatii acestuia;

c) orientarea spre procesul de productie — conform cdreia ,,calitatea
unui produs” ar fi reprezentatd de conformitatea acestuia si a
procesului din care provine cu cerintele specificate de producator.
Orice abatere a caracteristicilor reale ale produsului / procesului fata
de cerintele specificate determina o reducere a calitatii acestuia;

d) orientarea spre costuri — conform cdreia ,,calitatea unui produs” ar fi
cu atat mai mare cu cat costurile de realizare a acestuia si implicit
pretul sdu de comercializare sunt mai ridicate;

2 Tuclea, C., Management strategic, Editura Uranus, Bucuresti, 2003, pag. 9.

» Pogonaru, F. (coord.), Ghid de crizii pentru firmele romanesti, Casa de Editurd Andreco
Educational Grup, Bucuresti, 2009, pag. 28, 29, 79.

2 Olaru, M., Managementul calitatii, Editura Economicd, Editia a Il-a revizuitd si
adaugita, Bucuresti, 1999.
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e) orientarea spre utilizator — conform cdreia ,,calitatea unui produs” ar
fi reprezentatd de aptitudinea acestuia de a fi utilizat™. Astfel, prin
caracteristici calitative diferite ale produselor, pot fi satisfacute
cerinte si preferinte individuale ale utilizatorilor acestora.

Indiferent de diversitatea acestor teorii, este importantd
operationalizarea conceptului de calitate a produselor si serviciilor prin
intermediul unor elemente specifice 1n care se regdsesc termeni cu
semnificatii particulare domeniului merceologic al calitatii. Printre cei mai
utilizati termeni de acest fel, in activitatea de comercializare a marfurilor, se
evidentiaza: calitatea unitdtii de produs, calitatea lotului de marfa,
proprietdtile, caracteristicile de calitate, indicatorii calitatii, parametrii
tehnici, indicii de calitate, cerintele pentru calitate, defectele si
neconformitatea®®:

— calitatea unitatii de produs este apreciatd in raport cu propriul sdu
model specificat (proiectat, omologat), prescris intr-un standard sau
normd. Acest punct de vedere este important mai ales pentru
utilizatorul final, cumparatorul;

— calitatea lotului se apreciaza prin gradul in care se regaseste calitatea
unitatii de produs 1n colectivitatea de marfuri si se estimeaza prin
proportia de noncalitate din lot. Acest concept are importantd
deosebita in relatiile contractuale intre cei trei parteneri: furnizor,
transportator si beneficiar;

— proprietdtile semnificd, din punct de vedere merceologic, Tnsusirile
unui produs/serviciu care 1l particularizeaza 1n raport cu alte
produse/servicii si 11 conferda capacitate de satisfacere a unor
necesitati umane;

— caracteristicile de calitate sunt cele mai importante proprietiti ale
unui produs/serviciu, prin intermediul cdrora se evalueaza, la un
moment dat, gradul de satisfacere a necesitatilor clientilor;

— indicatorii calitdtii semnificd o categorie cu caracter general,
evidentiind starea si nivelul unui grup de caracteristici ori sinteza
tuturor caracteristicilor produsului;

— parametrii tehnici exprimd marimea sau valoarea caracteristicilor
tehnice ale produselor;

— indicii de calitate sunt expresii cifrice sau notionale pe care le pot lua
caracteristicile unui produs la un moment dat;

— cerintele pentru calitate sunt definite ca reprezentdnd expresii ale
necesitatilor, privind caracteristicile unei entitdti, exprimate in

» Conceptul | fitness for use” (aptitudinea de a fi utilizat) a fost introdus de savantul
american de origine romana Joseph M. Juran.

2 Militaru, C., Dragut, B., Management prin calitate, Editura Printech, Bucuresti, 2009,
pag. 17-18.
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termeni cantitativi sau calitativi, pentru a face posibild realizarea si
examinarea entitatii respective. Cerintele pentru calitate se refera, in
egald masurd, la cerintele pietei, cerintele contractuale si cerintele
societatii;

— defectul reprezintd nesatisfacerea unei cerinte sau a unei asteptari
rezonabile privind utilizarea prevazuta;

— neconfornitatea reprezintd abaterea sau absenta uneia sau mai multor
caracteristici de calitate, in raport cu conditiile specificate.

1.3 Particularitatile serviciilor fata de produse

Fati de produse, serviciile au urmitoarele particularitati (fig. 1.2)*":
a) intangibilitatea sau imaterialitatea,
— serviciile nu pot fi atinse, vazute, simtite inainte de a fi
cumparate;
— de obicei, serviciile sunt Tnsotite $i de componente materiale.
b) inseparabilitatea intre momentul producerii si consumului,
— serviciile se consumd in momentul producerii lor si nu pot fi
despartite de prestator si client.
c) variabilitatea sau eterogenitatea;
— serviciile diferd de la o prestatie la alta si nu pot fi standardizate.
d) perisabilitatea.
— serviciile nu pot fi stocate si pastrate in vederea unui consum
ulterior.

Intangibilitate /
imaterialitate

[ Inseparabilitate SERVICIU Perisabilitate }

Variabilitate /
eterogenitate

Fig. 1.2 Particularitatile serviciilor fatd de produse

" Stanciu, 1., Calitologia. Stiinta calitdtii mdarfurilor. Bazele merceologiei, Editura
Renaissance, Bucuresti, 2009, pag. 101-103.
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In

tabelul

1.2 sunt centralizate

particularitatile serviciilor,

consecintele acestora asupra comportamentului organizatiei, precum si
posibile solutii la problemele ridicate™:

Tab. nr. 1.2 Particularitdtile serviciilor gi implicatiile lor asupra activititii organizatiei

Particularitatile Consecinte asupra activitatii Solutii pentru rezolvarea
serviciilor organizatiei problemelor
Intangibilitatea /| e serviciile nu pot fi cu usurintd | e evidentierea aspectelor
imaterialitatea expuse / etalate sau concrete ale prestarii
comunicate; serviciului si / sau asocierea
e serviciile nu pot fi protejate serviciului ~ cu  elemente
prin brevete sau licente; tangibile;
e serviciile nu pot fi depozitate; e utilizarea mai frecventd a
e tariful serviciilor este dificil de surselor personale de
stabilit. comunicare;

ecrearea unei imagini a
organizatiei cat mai puternice;

e formarea unor relatii pe
termen lung cu clientii;

Inseparabilitatea e prezenta  prestatorului  pe | e acordarea unei atentii
parcursul derularii serviciului; deosebite  selectiondrii i
e implicarea consumatorului n pregatirii personalului (mai
prestarea serviciului; ales a celui din ,,prima linie”);
e dificultatea producerii pe scard | ® explicarea clard si detaliatd a
largd a serviciilor. serviciului care urmeaza a fi
prestat;

e intensificarea eforturilor
pentru crearea de comunicatii
favorabile.

Variabilitatea /| e standardizarea, uniformizarea | e personalizarea serviciilor;
eterogenitatea si controlul calitatii serviciilor
sunt dificil de efectuat;
e imposibilitatea repetarii
serviciilor, Tn mod identic, de
la o prestatie la alta.
Perisabilitatea e serviciile nu pot fi inventariate | e orientarea cererii (prin tarif

sau stocate;
e sincronizarea cererii cu oferta
de servicii este dificila.

sau alte avantaje / facilitati) si
adaptarea ofertei;
o flexibilitate in strategia de

personal a organizatiei.

Sursa: Adaptare dupa Cetina, L., Op. cit., pag. 15.

28 Cetina, L., Marketingul competitiv in sectorul serviciilor, Editura Teora, Bucuresti, 2001,

pag. 15.
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