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CAPITOLUL 1 - EVOLUTIA CONCEPTULUI DE CALITATE

Conceptul de calitate

Conceptul general de calitate — este utilizat in zilele noastre in toate
domeniile, dar cu precadere in domeniile economice printre care se afla si
cel al productiei de bunuri si sau servicii.

Sensurile acestui cuvant ( concept ) sunt de natura filozofica, tehnica,
economicd, dar si sociala in acelasi timp, deoarece calitatea in sensul cel
mai general exprimd nsusirile esentiale ale unui obiect, care-1 face sd se
distingd de toate celelalte produse similare, care au aceeasi destinatie,
respectiv unitate'

De aceea, succesul unei afaceri este dat de modul in care clientul
percepe calitatea produsului sau a serviciului pentru care plateste o anumita
suma de bani. Intrucét calitatea este strans legatd de notiunea de cantitate
aceasta trebuie conceputa prin sustinuta activitate ce se indreaptd permanent
catre consumatorul final de produse si sau servicii, prin cunoasterea nevoilor
acestuia, pentru a satisface in cele mai bune conditii asteptarile clientului
sau chiar a le depasi cu o calitate mai buna a produselor/serviciilor.

Calitatea produselor/serviciilor este conferitd de sinteza optimd a
principalelor proprietati care exprima gradul de utilitate in satisfacerea
nevoilor exprimate.

Din punct de vedere tehnic calitatea exprima gradul de conformitate
cu specificatii clare prevazute in documentatia produsului. lar din punct de
vedere economic calitatea exprimd raportul dintre cheltuielile de productie
si client. In sens social calitatea este reprezentati de gradul de satisfactie al
consumatorului.

Organizatia Internationald de Standardizare defineste calitatea astfel —
calitatea reprezinta ansamblul de caracteristici al unei entitdti care i confera
acesteia aptitudinea de a satisface necesitatile exprimate sau implicite (ISO
8402/1995). Conform ISO 9000/2000 calitatea este aptitudinea unui
ansamblu de caracteristici intrinseci de a satisface cerintele consumatorilor.

! Ton Stanciu — Bazele stiintei marfurilor, Editura Renaissance, Bucuresti 2006
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De aceea calitatea nseamna imbunatatire continud, acest aspect
implica pe toatd lumea, atat grupul de munca cat si angajatorii si necesita o
cheltuiald relativ mica in scopul satisfacerii cerintelor clientilor. De aceea
majoritatea practicilor managementului care pun accentul pe calitate cum ar
fi controlul calitatii totale sau controlul calitdtii in toatd organizatia,
cercurile de calitate si climatul de munca.

Managementul calitdtii este un sistem centrat pe calitate, bazat pe
participarea membrilor sai, prin care se urmareste succesul pe termen lung
al organizatiei, prin satisfacerea clientului in cele mai bune conditii §i
obtinerea de avantaje pentru toti membrii organizatiei. Principiile de baza
ale managementului calititii sunt — concentrarea asupra clientului;
imbundtdtirea continua a calitatii; prevenirea defectelor; responsabilitatea
universald asupra calitatii.

In contextul eficientei, managementul are doui functii majore —
intretinerea calitatii si Imbunatatirea calitatii.

Intretinerea calititii se refera la activititile curente de pastrare a
standardelor tehnologice, manageriale si de functionare, dar si la respectarea
acestor standarde prin pregitire si disciplini. in cadrul acestei functii
managementul efectueaza sarcini care ii revin astfel Incat organizatia sa
poatd respecta procedura standard de functionare.

Imbunititirea se refera la activititile de actualizare a standardelor
curente. De aceea imbunatatirea poate fi clasificatd in functie de eficienta
si/sau inovatie. Eficienta semnificd imbunatatiri mici ca rezultat al unor
eforturi continue. Inovatia implica o Tmbunatatire drastica, ca urmare a unei
investitii de masuri ample de resurse tehnologice sau de echipamente noi. Pe
de alta parte eficienta accentueaza eforturile umane, morale, de comunicare,
de pregatire, de lucru 1n echipa, de implicare si autodisciplina, ca fiind o
abordare practica cu costuri reduse pentru imbunatatire.

De aceea eficienta este procesul gandirii orientate catre proces,
deoarece procesele triluiesc imbunatatite pentru ca rezultatele sa se
imbunatateascd. Conducerea trebuie sa identifice si sa concentreze erorile
care apar in sistem. Eficienta se concentreaza pe eforturi umane, o abordare
orientatd catre proces ar trebui sa se aplice si in introducerea diferitelor
strategii de eficienta.

Tipurile de strategii pe care se pune accent sunt axate pe — strategii
care se concentreazd pe planificare — realizare — verificare — Incheiere,
strategii care se concentreaza pe standardizare — realizare — verificare —
incheiere, strategii care concentreaza pe calitate — cost — livrare, strategii
care se concentreaza pe managementul calitdtii, just —in — time, etc.

Elementele importante ale procesului de eficientd sunt, angajarea
managementului si implicarea conducerii la cel mai inalt nivel.

10



Intrucat primul pas al eficientei este strategia care se bazeazi pe
planificare — realizare — verificare — incheiere se poate constata ca aceasta
strategie este instrumentul de baza ce asigurd continuitatea eficientei in
urmarirea politicii de mentinere si imbunatatire a standardelor.

e Planificare
e Realizare
» Verificare
e Incheiere

Imbunatatire

Planificarea - se referd la stabilirea unui obiectiv de Tmbunatatire si la
stabilirea planului de actiuni pentru a se atinge obiectivele stabilite.

Realizarea - se referd la respectarea si realizarea planului stabilit
initial.

Verificarea - se referd la determinarea modului de implementare
corectd a planului dar si la cat de aproape se afld imbunatatirea planificata.

Incheierea - se referi la efectuarea si standardizarea noilor proceduri,
pentru a preveni reaparitia problemelor in sistem sau pentru a stabili
obiective noi pentru procesul de imbunatatire al sistemului.

Sistemul de management al calitdtii are urmatoarele obiective
principale si anume — calitatea, costul si expedierea. In cadrul sistemului de
management eficienta este un proces de rezolvare a problemelor iar de
aceea, pentru ca o problema sd fie inteleasa si rezolvatd corect aceasta
trebuie sd fie mai intdi recunoscutd, studiate anumite aspecte si analizate
datele importante.

11



Principalele sisteme ce determind eficienta Intr-o organizatie.

- Controlul calitatii totale/managementul calitatii totale;

- Sistemul de productie;

- Productivitatea muncii;

- Managementul politicilor de marketing;

- Sistemul de sugestii;

- Munca in echipa.

Managementul calitatii totale este un concept nou, care la Inceputul
dezvoltarii sale a accentuat controlul calitdtii procesului, fiind transpus in
practica intr-o noud viziune numita calitate totala.

Acesta a evoluat intr-un sistem ce cuprinde toate aspectele de
management fiind un termen folosit la nivel international. De aceea
managementul calitatii totale trebuie privit ca o parte a strategiei de eficienta
a organizatiei. Implementarea Managementului Calitatii Totale TQM 1intr-o
organizatie presupune o schimbare de atitudine , de mentalitate a intregului
grup de lucru. Litera T semnifica total, ceea ce Tnseamna cd implica pe toatd
lumea din organizatie, de la conducerea exclusivd pana la manageri,
supraveghetori si muncitori. Acesta se extinde mai departe la furnizori,
distribuitori dar si la cei care practica comertul cu amanuntul. Totalul se mai
referda si la capacitatea si performantele conducerii care sunt atat de
importante pentru implementarea cu succes a TQM. Litera Q inseamna
calitate, are prioritate dar sunt si alte obiective, si anume costurile si
expedierea. Litera M se refera la control sau la controlul procesului.

In cadrul TQM procesele cheie trebuie identificate, controlate si
imbunatatite in mod continuu pentru a conduce organizatia la o imbunatatire
continud si a spori eficienta acesteia. Rolul conducerii in TQM este de a
stabili un plan de verificare a obiectivelor , a procesului in comparatie cu
rezultatele, Tmbunatitind procesul si nu criticind procesul pe baza
rezultatelor.

TQM cuprinde activitdti ca — desfasurarea politicilor de marketing,
constituirea sistemelor de asigurare a calitdtii, standardizarea, pregatirea si
educarea personalului, managementul costurilor, cercurile de calitate.

Sistemul de productie — are drept scop eliminarea activitatilor care nu
adaugd valoare si obtinerea unui sistem de productie fluent, destul de
flexibil pentru a nivela fluctuatiile din comenzile clientilor.

Acest tip de sistem de productie are la baza timpul necesar pentru a
procesa un produs sau un serviciu, fatd de timpul ciclului de lucru. Pentru a
realiza un astfel de sistem de productie in timp trebuie sd se desfisoare
continuu o serie de activitdti de eficientd care au drept scop reducerea
costului de productie, livrarea produselor la timp si sporirea profitului
organizatiei.
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In numir mare tot mai multe companii pun la aceasti dati accent
sporit pe productivitatea muncii, munca in echipa, climat organizational, etc.
Intrucst TQM reprezinti imbunititirea generali a managementului
organizatiei, a performantelor si calitdtii, predictivitatea muncii se
concentreaza asupra eficientei activitatilor prestate de catre toti indivizii
membrii ai grupului de lucru, printr-un sistem total de Intretinere preventiva.

Managementul politicilor de marketing practicate au ca scop
efectuarea Tmbunatatirilor, impactul sau poate fi limitat doar daca grupul de
lucru este implicat formal si nu actioneaza in aceeasi directie a organizatiei.
De aceea conducerea trebuie sa stabileasca obiective clare, pentru a putea
indruma grupul de lucru si pentru a avea asigurarea cd detine calitatea de
conducator pentru toate activitatile care conduc la indeplinirea obiectivelor
organizatiei.

Adevarata strategie privind eficienta intr-o organizatie necesitd o
implementare supravegheatd indeaproape. De aceea eficientd farda un
obiectiv clar pentru grupul de lucru seamana cu o excursie fard destinatie.
De aceea pentru a fi productiv si eficient este nevoie ca grupul de lucru sa-si
desfasoare activitatea pentru a atinge acel obiectiv clar si foarte bine stabilit
de la inceput de catre conducere.

Sistemul sugestiilor functioneaza ca o parte integrala a eficientei la
locul de munca, orientat individual. Acesta reprezintd avantajele unui climat
de lucru care pune accent deosebit pe moralul echipei de munca, a grupului
de lucru in general. Scopul principal al acestui sistem este de a avea grupul
de lucru autodisciplinat si cu gandirea orientatd catre productivitate si
eficienta.

De aceea calitatea se refera nu numai la calitatea produselor fabricate
sau a serviciilor, ci si la calitatea produselor care stau la baza produselor sau
serviciilor. Costul se referd la costurile totale ale proiectarii, producerii,
livrarii, vanzarii si la oferirea serviciilor sau produselor. Expeditia inseamna
livrarea in timpul prevdzut in comanda a bunurilor cerute.

Standardizarea in cadrul unei organizatii este foarte importantd in
zilele noastre, Intrucat pentru a se realiza acest aspect organizatia trebuie sa
administreze corect diferite resurse zilnic. Aceste resurse includ forta de
muncd, informatiile, echipamentele §i materialele. Standardele devin o parte
integratd a unui management eficient practicat de organizati si asigurd baza
pentru imbunatatirea zilnicd a activitatii companiei din toate punctele de
vedere.

Aplicatd corect strategia de imbunatatire continud a calitatii poate
reduce considerabil costurile si poate indeplini cerintele de livrare ale
clientilor fara o investitie mare sau introducere a unei noi tehnologii. De
aceea politica de calitate si relatia acesteia cu politica organizatiei joacd un
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rol deosebit de important, deoarece organizatia trebuie sa adopte o politica
prin care sd-si dovedeascd pozitia pe care doreste sd o detind pe piatd prin
calitate. Conform acestei conceptii formulate de catre Joseph M. politica in
domeniul calitatii are la baza urmatoarele teorii.

- Teoria performantei maxime — care urmareste sd devina lider in
domeniul respectiv;

- Teoria utilizarii — care pune accent pe diversificarea produselor, a
gamel sortimentale pentru a satisface cat mai bine clientii;

- Teoria competitivitatii — care accent deosebit pe atragerea
clientilor, fidelizarea acestora dar si de atragere a viitorilor clienti
potentiali;

- Teoria capabilititii — care se concentreaza asupra procesului de
productie.

Cresterea concurentei la nivel mondial, o lume mai mare, transparenta

a pietei §i schimbarea preferintelor clientilor solicitd organizatiile la
introduceri rapide a produselor in piatd la preturi competitive care sa
corespunda din punct de vedere a calitatii cerute de clienti.

In scopul de a pune in aplicare aceste cerinte, procese de afaceri
eficiente, sunt necesare privind inalta calitate. Importanta acestor factori de
succes care tin de calitatea proceselor de business, prezintd la ora actuala o
preocupare importantd a oamenilor de stiinta

Accentul asupra calitatii proceselor de afaceri oferda companiilor
potentiale avantaje de cost ridicare fatd de concurentii directi. Punerea in
aplicare a proceselor de afaceri de inalta calitate contribuie la reducerea
ratelor de eroare, plangeri si costurile de garantie si pentru a creste
productivitatea. Calitatea unui proces de afaceri afecteaza in mod direct
calitatea produselor fabricate. O calitate ridicatd constantd poate fi atinsa
doar daca organizatiile si-o insugeste.

In plus fata de calitatea produselor, calitatea procesului de afaceri este
din ce in ce mai exercita ca un factor de succes esential, influentd majora
asupra succesului companiei. Acest lucru a fost deja recunoscut de
managementul calitatii si include obligatia de a Tmbunatiti calitatea
procesului de afaceri prin coduri si standarde relevante. Astfel, ISO 9001:
2008 prevede in mod explicit modalititile de masurare a proceselor de
afaceri.

O crestere a calitatii proceselor de afaceri este posibild numai in cazul
in care angajatii au cunostinte extinse despre procesul de afaceri.

Pentru analiza continua, masurarea si evaluarea proceselor de afaceri
este necesar ca toti membrii echipei de lucru sa furnizeze metode si
instrumente utile disponibile cu care pot determina nivelul de calitate la
proceselor de afaceri dar si efectele masurilor de imbunatatire a calitatii. O
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evaluare a calitatii proceselor de afaceri poate fi efectuatd pe baza unor
sisteme de masurare a calitatii pe bazd de procese. Ele sunt un instrument
pentru identificarea punctelor slabe din procesele de afaceri si de a face o
contributie decisiva la imbunatatirea calitatii. Actualele sisteme de masurare
a calitdtii nu sunt relevante pentru evaluarea proceselor de afaceri, dar in
principal face controlul intregii companii. Punctul central este reprezentat de
atentia speciald fatd de procesele de afaceri care au drept scop reglementarea
eficientei la nivel de proces in cadrul organizatiei. In teoria de afaceri
lipseste instrumentele de masurare adecvate pentru investigarea nivelului de
calitate a proceselor de afaceri individuale la un nivel detaliat de
abstractizare.

In practicd, se pot identifica, de asemenea, deficiente in utilizarea de
indicatori de calitate. Un sondaj efectuat in rdndul intreprinderilor mici si
mijlocii aratd o mare nevoie de actiune in domeniul indicatorilor de calitate
orientati spre procesul de afaceri. 30% dintre companiile intervievate indica
nevoia de determinare a indicatorilor de calitate. 60% dintre cei intervievati
sunt faptul cd nu sunt multumiti de actualele sisteme de mdsurare a
performantelor, pentru care declard ca sistemele de masurare a performantei
existente au un potential ridicat de imbunatatire.

1.1. CONSTIENTIZAREA IMPORTANTEI $I ROLUL CALITATII
IN LUME

Pe plan intern si international calitatea determina gradul cel mai inalt
si strategic al tuturor organizatiilor la nivel global. Acest concep este
considerat factorul principal de reglare a pietei prin intermediul clientului,
dar si un factor care este pus in slujba societdtii civile punand nevoile si
cerintele clientului pe primul loc.

Desi in state precum Japonia, SUA, Canada, Australia conceptul de
calitate nu este ceva nou pentru clienti, in spatiul Uniunii Europene are loc
formare unei campanii care vizeaza in mod deosebit culturi europene
privind calitatea. Aceste culturi sunt realizate la nivel european prin:

e claborarea s1 implementarea unei infrastructuri comune 1in

domeniul calitatii;

e consolidarea pietei unice europene prin difuzarea unui volum mare

de informatii din domeniul calitatii;

e politica europeana a calitatii;

e programul european pentru promovarea calitatii.

Scopul principal al tuturor reglementarilor europene sunt axate cu
precddere pe asigurarea liberei circulatii a produselor/serviciilor si de a
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consolida participarea agentilor economici in cadrul pietei unice, de a
contribui la elaborarea reglementarilor tehnice, la consolidarea transparentei
si credibilitatii certificarii calitatii. De aceea la nivelul UE se pune problema
nu de a nu produce, sau vinde, ci de a vinde in conformitate cu cerintele
clientilor, a nevoilor acestora la preturi In care sunt regasite clasele de

calitate.

Figura 1 - Congtientizarea importantei /rolului calitatii in lume

Nivelul constientizarii

Tara/regiunea Rolul calitétii In management importantei /rolului
calitatii

Calitatea este un element esential al

Japonia managementului global al organizatiei Excelent

SUA Calitatea are un rol tot mai important Bun

Europa Calitatea este considerata a fi o problema | Insuficient

Occidentala profesionala de specialitate a manage-
mentului
Calitatea este consideratda a fi doar|Limitat

Europa Centrala |problema angajatilor din compartimentele

si de Est direct productive

Alte tari Calitatea este perceputa ca fiind o |Redus

problema secundara, fara legaturd cu
managementul

Sursa: O politica europeand de promovare a calitdtii pentru imbundtdtirea

Principalele prevederi extrase din Carta Europeana a Calitatii.

e calitatea devine cheia competitivitatii;

e calitatea este atat un obiectiv, cat si o metodologie;

e calitatea implicd in mod cert motivarea echipei de lucru dar si
responsabilitatea echipei de munca fata de interesele organizatiei;

e calitatea este acel instrument care determind succesul sau esecul
unei afaceri;

e calitatea este un obiectiv general al procesului de executie la nivel
de organizatie;

e calitatea este o metodologie dar si o cale de promovare a
participarii active a echipei de lucru, bazata pe raspunderea tuturor
membrilor echipei la nivelul procesului de executie;

e calitatea este cea mai importanta prioritate in cadrul organizatiei;

e calitatea reprezinta si masura eficientei organizatiei;

e calitatea are ca obiectiv general reducerea costurilor de productie,

promovarea inovatiei, incurajarea initiativei;

e calitatea devine forta motoare a competitivitatii.
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Managementul calittii — dezvoltarea calitatii.

Dezvoltarea managementului calitatii a inceput o datd cu diviziunea
tot mai mare de muncii In echipa , inca de la inceputul secolului trecut fiind
inventata de unii lideri de opinie ai managementului in diferitele etape de
dezvoltare ale organizatiei.

Pana la inceputul secolului trecut au fost introdusa in productia
industriala, etapele individuale de productie pentru fabricarea unui produs,
la fel ca in fabrici inainte de revolutia industriala, in special responsa-
bilitatea fiecarui individ poate testa calitatea muncii prestate de cétre acesta.

Cresterea cererii de bunuri si de servicii sa manifestat la Tnceputul
secolului 20. In scopul de a creste randamentul de productie al fabricilor,
grupurile specializate conduse de un maistru contribuie la primii pasii
individuali ai productie. De aceea, auditul calitatii 11 face pe maistrul
grupului de lucru responsabil pentru calitatea muncii efectuate de fiecare
membru al echipei aflat sub supravegherea sa.

Figura 2 - Dezvoltarea managementului calitatii

Calitate.

Calitatea reprezinta gradul de Indeplinire a unui set de regulii interne
care satisface cerintele caracteristicii EN ISO 9000: 2005. Cerintele de
calitate sunt stabilite de catre client si/sau societate in forma de asteptari (ce
doresc de la producitor). Calitatea reprezintd indeplinirea revendicarilor
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clientului necesare , dar si a asteptarilor acestuia. Clientul se asteaptd, de
exemplu, la o performanta optima, de inalta a sigurantei si a fiabilitatii, un
sfat bun, un aspect bun al produsului. Strans legat de acest lucru este, de
asemenea un pret maxim cerut, dar si o livrare acceptabila. Pe partea
furnizorului, calitatea cere costuri care nu pot fi Intotdeauna reconciliate cu
pretul cerut de clienti, in conformitate cu cauza. Natura unui produs este
determinata de totalitatea caracteristicilor de calitate.

Figura 3 - Caracteristicile calitatii.

Tipul caracteristicii Indicator
cantitativ | caracteristica continua masurabila, valoarea caracteristica
continud
trasaturd distinctd platibil
calitativ | facilitate ordinala evaluare privind comanda
caracteristicd nominald | Evaluarea fara legatura pentru

Caracteristici de calitate a produselor si serviciilor industriale.

Din punct de vedere al cerintelor si exigentelor consumatorilor,
caracteristicile de calitate pot fi grupate astfel:

e caracteristici tehnice;

e caracteristici economice;

e caracteristici psiho-senzoriale;

e caracteristici de ordin social;

e caracteristici de disponibilitate.

Caracteristici tehnice — acest tip de caracteristici se refera la insusirile
produselor industriale, concretizandu-se intr-o serie specificad de proprietati
fizice, chimice, biologice. De aceea ele se determind cu ajutorul
indicatorilor cuantificabili. In functie de importanta lor caracteristicile
tehnice se pot grupa astfel:

v’ parametri critici — au rol bine definit in hotdrirea in aprecierea
calitatii produsului. Atunci cand acesti parametri nu se indeplinesc,
produsul nu poate fi incadrat in calitatea prevazuta.;

v’ parametri principali — nerealizarea acestora influenteaza partial
viitoarea utilizarea a produsului;

v’ parametri secundari — acest tip de parametri nu influenteaza
utilizarea produsului in procesul de consum.

Caracteristici economice — acest tip de caracteristic se poate explica cu

ajutorul unor indicatori analitici (pret, randament, cheltuieli de exploatare,
mentenantd, grad de valorificare a materiilor prime si materialelor, etc.).

18



Caracteristici psiho-senzoriale — pune accent deosebit pe efectele de
ordin estetic, ergonomic, iar de aceea, acest tip de caracteristici au un
caracter subiectiv.

Caracteristici de ordin social — vizeazd efectele produselor asupra
mediului natural, asupra sanatatii fizice si psihice a oamenilor.

Caracteristici de disponibilitate — acest tip de caracteristici se impun
ca o grupa distinctd datoritd proliferarii produselor de folosinta indelungata
cu caracteristici tehnice din ce in ce mai ridicate.

Caracteristici de calitate a serviciilor.

Acest tip de caracteristic poate fi grupat astfel:
- comunicare eficientd;

- credibilitate;

- promptitudine;

durata prestarii serviciului;

tangibilitate.

Identificarea caracteristicilor de calitate.

Identificarea caracteristicilor de calitate este facuta de cétre furnizorii
si/sau de catre clienti prin implicarea acestora. De aceea, furnizorul care
achizitioneaza produse si/sau servicii de la un alt leader din domeniu, poate
stabili principalele caracteristici de calitate. Dorintele si cerintele clientilor
pot fi cunoscute dacd se utilizeazd si se aplicd un set de chestionare
referitoare pa perceptiile consumatorilor finali fata de calitatea produselor
consumate, ce modificari pot fi aduse produselor, etc. Experienta arata ca
cantitatea arata diferentele procesului de fabricatie. Diferenta dintre valoarea
minima §i cantitate este toleranta. De aceea, imbinarile dintre doua piese pot
de exemplu sa se efectueze in ansamblul doar de reprelucrare sau utilizarea
unor instrumente specifice. Acest lucru duce la costuri suplimentare si, prin
urmare $i la pierderi. Scopul productiei trebuie deci sa fie pentru a atinge
valoarea caracteristica la valoarea de referintd, cu o calitate certa la costuri
mici.

Erorile sunt impartite in clase de eroare in functie de consecintele
acestora:

Eroare critica (erori cu consecinte critice). Aceastd eroare reprezinta
un pericol pentru persoanele care utilizeazd produsul, serviciul sau se
bazeaza pe produs sau pe rezultat. O eroare criticd poate fi, de asemenea, o
greseald care duce la insuficientd maxima in cadrul procesului de fabricatie.

Erori principale (erori cu obstacole semnificative 1in calea
episoadelor). Aceasta este o eroare non-critica, care reprezinta esecul sau
pierderea unui rezultat produs (eroare majora de tip A).
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Eroare cu consecinte substantiale. Aceasta este o eroare, scopul
propus nu este in mod semnificativ reduce utilizarii unui produs de a fi
utilizat sau o eroare care afecteaza utilizarea sau functionarea unitatii
principale (defect minor de tip A).

Obiectivele calitatii

Orientarea catre client - Scopul principal al managementului calitatii
trebuie deci sa fie de a satisface cerintele clientului. Fiecare angajat al
companiei trebuie sd-si aduca contributia la aceastd cerintd importanta
pentru organizatie.

Modelul Kano

In cazul in care o companie doreste si alinieze caracteristicile
produsului sdu la cerintele clientului, astfel incat acest lucru trebuie sa fie
examinat si redefinit in mod constant. Este in natura omului de a da curs
dezvoltarii in mod constant noilor nevoi.

Rezultata din nevoile si din cerintele clientului privind caracteristicile
unui produs care sunt supuse schimbadrii constante in timp, clientul a stabilit
cursul in timp, in diferite prioritati la caracteristicile individuale.

Aceste cerinte si tendinte ale clientilor definesc modelul Kano.

Cerintele, care sunt furnizate de catre client fata de un produs, potrivit
modelului Kano sunt impartite in 3 categorii:

A)Cerinte de baza - Aceste cerinte sunt o chestiune de curs, in cazul
in care se presupune ca un client cere sa fie puse in aplicare aceste
cerinte pentru orice produs comparabil. Cerintele de baza
genereaza crestere puternicd a gradului de indeplinire a obiectivelor
organizatiei, ceea ce duce la imbunatatirea continud a calitatii
produselor/serviciilor, mai putin a satisfactie suplimentare. Clientul
acceptd aceste cerinte de bazd pentru a acorda, dar si a ignora
anumiti parametrii atunci cand cumpara mai multe produse.

B) Cerinte de performantd - Acestea sunt cerinte sunt deosebit de
importante pentru un client. Intr-o comparatie competitiva aceste
cerinte joacd un rol decisiv. Aceste cerinte de performanta
afecteaza clientul direct, care influenteazd gradul de satisfactie si
decizia de achizitie a respectivelor produse.

C) Cerinte de entuziasm — sunt cerintele pe care clientii in primd faza
nu le percep, inovatii tehnice la un produs care sunt inca
necunoscute sau prea putin cunoscute. Descoperd clientii astfel o
caracteristica speciald a unui produs, cele extrase din entuziasm si
care poate contribui In functie de nivelul lor de performanta
semnificativ la o crestere in decizia de cumparare.
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