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Introducand sistemul de management al calitatii in firma se ajunge la: imbundtdtirea frecventa continud, cresterea
concurentei, a eficientei si a profitabilitatii, proceduri clare, minimizare a erorilor, reducere a timpului de productie,
motivatie mai mare, comunicare §i informare mai bund, optimizarea imaginii, securitatii si increderii in produse sau
servicii. Problema pe care o vom aborda este cea a utilizarii instrumentelor si a tehnicilor calitatii pentru observarea
factorilor care influenteaza calitatea finala a produselor si serviciilor. Producatorii sau cercetdtorii se orienteaza mai
mult spre produs, unde calitatea este descrisd prin indicatori §i caracteristici specifice masurabile ale produsului. Totusi,
consumatorii, vanzatorii si economistii descriu calitatea ca o imbinare a doringelor si necesitatilor consumatorilor, care
include caracteristicile produsului, termenul de valabilitate, oferta permanentd, siguranta alimentara si aspecte etice .

Cuvinte-cheie: calitate, comert, management, principii, proceduri sistem, standarde, satisfactie.

QUALITY MANAGEMENT - EFFECTIVE TOOL FOR THE DEVELOPMENT OF A MODERN
INNOVATIVE COMPANY

Introducing the quality management system in the company leads to.: continuous frequent improvement, increased
competition, increased efficiency and profitability, clear procedures, minimization of errors, reduction of production
time, greater motivation, better communication and information, optimization of image, security and trust in products
or services. The problem we will address is the use of quality tools and techniques to observe the factor sthatinfluence
the final quality of product sand services. Manufacturers or researchers are more product-oriented, where quality is
described by specific measurable indicators and characteristics of the product. However, consumers, sellers and econo-
mists describe quality as a combination of consumer want sand needs, which includes product characteristics, shelflife,
permanent supply, food safety and ethical aspects.

Keywords: quality, trade, management, principles, systemprocedures, standards, satisfaction.

GESTION DE LA QUALITE - OUTIL EFFICACE POUR LE DEVELOPPEMENT D'UNE ENTREPRISE
MODERNE INNOVANTE

En introduisant le systeme de gestion de la qualité dans l'entreprise, nous atteignons: amélioration fréquente
continue, concurrence croissante, efficacité et rentabilité accrues, procédures claires, minimisation des erreurs,
réduction du temps de production, motivation accrue, meilleure communication et information, optimisation de l'image,
sécurité et confiance dans les produits ou services. Le probleme que nous aborderons est celui de l'utilisation d'outils et
de techniques de qualité qui permettent d'observer les facteurs qui influencent la qualité finale des produits et services
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les fabricants ou les chercheurs sont plus orientés vers le produit, ou la qualité est décrite par des indicateurs et des
caractéristiques mesurables spécifiques du produit alimentaire cependant, les consommateurs, les vendeurs et les
economistes décrivent la qualité comme une combinaison des désirs et des besoins des consommateurs, qui comprend
les caractéristiques du produit, la durée de conservation, l'approvisionnement permanent, sécurité alimentaire et
questions éthiques.

Mots-clés: qualité, commerce, gestion, principes, procédures, systeme, normes, satisfaction.

YHPABJEHUE KAYECTBOM - YODEKTUBHBIN UHCTPYMEHT PA3BUTUA COBPEMEHHOM 1
NHHOBAIIMOHHOU KOMITAHUU

Bueopenue cucmemvi ynpasnenis Kauecmseom 8 KOMNAHUY NPUBOOUN K. HOCIMOAHHOMY YACTHOMY COBEPUIEHCIBO0BANUIO,
VCUNIEHUI0  KOHKYDEHYUU, NOBbIUEHUIO 3pexmusHocmu u NpubbLIbHOCMU, YemKUM Npoyeoypam, MUHUMUSAYUU
OUUOOK, COKPAUWJEHUIO 8DEMEHU NpOU3800Cmed, OoTbuiel MOMUBAYUY, YIVUWIEHUIO KOMMYHUKAYUU U uHpopmayuu,
OnMUMU3AYUU UMUOIHCA, OE30NACHOCTU U 008epUs. 8 NPOOYKmMax uiu ycayeax. Ilpobnema, komopyio mul 6yoem pewiams,
3aKII0YAETCA 8 UCHOTLI0BAHUU UHCTHPYMEHMO8 U Memo008 obecneuenus Kavecmea 0 HaOnooeHus 3a hakmopamu,
BIUAIOWUMU HA KOHEUHOe Kauecmeo npodykmos u ycaye. [Ipouzsooumenu unu ucciedogamenu 6onee opueHmuposansl Ha
nPoOyKm, 20e Kauecmeo ONUCbI6Aemcs: KOHKPEMHbIMU USMEPUMbIMU NOKA3aAMeNAMU U Xapakmepucmukam npooykma.
Oodnarxo nompedumenu, npooasybl U SIKOHOMUCTIBL ONUCHIBAION KAYECMBO KAK COYEMAanHue noOmpeoumenbCKux Jcenanull
u nompedHOCmell, KOmopoe GKIYAen Xapakmepucmuku npooyKmd, CpOK 20OHOCMU, NOCMOsHHble NOCMABKU,
0e30nacHoCcmy NULesbIX NPOOYKMO8 U IMUYECKUEe ACHEKbI.

Kniouegvie cnosa: xauecmeo, mopzoensa, MeHeONCMenm, NPUHYUNGL, CUCEMHble Npoyeoypsl, CMAHOAPMbI,
VO061emBOPEeHHOCb.

Introducere In acelasi standard (SR EN ISO 9000) este dati
o definitie mai extinsa: Sistemul de management al
calitatii este acea parte a sistemului de management
al organizatiei, orientata catre obtinerea rezultatelor,
in raport cu obiectivele calitatii, pentru satisfacerea
necesitatilor, asteptarilor si cerintelor partilor in-
teresate, dupd caz. O definitie mai dezvoltata este
enuntatd in Enciclopedia calitatii (2005) [8].

Putem constata ca certificatele de calitate [SO au
un impact pozitiv asupra intreprinderii, anume ce
tine de eficienta si eficacitatea ei, dar si de faptul ca
dupa aceasta certificare intreprinderea este predispu-
sd sa ridice productivitatea intreprinderii si desigur
satisfactia predispusa a clientilor.

De asemenea, Naveh E. si Marcus A. (2005)
evidentiaza faptul ca organizatiile care sunt certifi-
cate dupa standardul ISO 9000 au rezultate mult mai
bune, din punct de vedere al performantei, fata de or-
ganizatiile care nu sunt certificate. Totodata, Prakash

O modalitate folosita de institutiile publice
pentru aprecierea calitatii serviciilor este utilizarea
standardelor de calitate, respectiv, implementarea si
utilizarea standardelor din clasa ISO 9000.

Timp Indelungat metodele si principiile asigu-
rarii calitatii se utilizau in baza unor standarde si
proceduri specifice fiecarui stat. Spre exemplu, in
fosta Uniune Sovietica exista Sistemul Complex de
Asigurare a calititii productiei. In Marea Britanie
exista standardul B95750 pentru asigurarea calitatii.
Asemenea standarde existau si in SUA. Principala
problema a aparut odata cu extinderea comertului
exterior, cand cerinfele pentru statele participante
erau diferite, deseori neintelese.

Sistemul de management al calitatii (SMC) este
definit ca fiind un sistem de management prin care
se orienteaza si se controleaza o organizatie in ceea
ce priveste calitatea [7].
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J. si Mnasour-Nahra P. (2007) considera, in studiile
lor, ca standardele ISO 9000 pot fi considerate atat
ca niste instrumente eficiente de piatd (marketing),
cat si ca un instrument eficace pentru atingerea unor
imbunatatiri considerabile ale calitatii.

Astfel, putem constata faptul cd scopul standar-
delor de calitate ISO este de a dezvolta un set de
,standarde” si “norme” referitoare la asigurarea
unui nivel ridicat de calitate, respectiv de a furniza
0 baza sau un fundament pentru un sistem al calitatii
eficient.

Idei principale ale cercetarii

Sistemul calitatii are ca scop integrarea tuturor
elementelor care influenteaza calitatea unui produs
sau serviciu oferit de o firma [7]. Definitiile unor
termeni cu privire la conducerea calitatii, acceptate
la nivel international, ele avand la baza standardul
ISO. In continuare mentiondm aceste date si o ca-
racteristica succinta a acestor elemente:

Calitatea: este ansamblul de proprietati si carac-
teristici ale unui produs sau serviciu care conferda
acestuia aptitudinea de a satisface necesitatile ex-
primate sau implicite.

Controlul calitatii: tehnicile si activitatile cu
caracter operational utilizate pentruindeplinirea
conditiilor de calitate.

Asigurarea calitatii: ansamblul de actiuni plani-
ficate si sistematice, necesare pentru a da incredere
corespunzatoare ca un produs sau serviciu va sati-
sface conditiile de calitate specificate.

Conducerea calitatii: functia generald de con-
ducere care determind si implementeazapolitica 1n
domeniul calitatii.

Sistemul calitatii: ansamblul de structuri orga-
nizatorice, responsabilitdti, proceduri, procese si
resurse care are ca scop realizarea efectiva a con-
ducerii calitatii.
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Relatiile sunt despre interactiune si comunicare.
Ele stau la baza oricarui proces, de origine umana
sau tehnica. Viziunea noastra este sa asiguram in mod
constant transmisia de energie si date fiabila si fara
intreruperi si sa oferim tehnologie indispensabila
pentru viata noastra de zi cu zi. Pasiunea este ceea ce
ne determina sd cream cele mai bune solutii pentru
si in cooperare cu clientii si partenerii nostri, avand
grija in continuare de angajatii nostri si actionand
in interesul proprietarilor nostri.

In continuare, vom ilustra functionarea manage-
mentului calitatii la compania GG, care este unul
dintre cei mai importanti furnizori de cabluri si fire
de date si energie, precum si cablaje pentru sectorul
auto si industrial si, prin urmare, este un inovator
care modeleaza viitorul lumii.

Promovarea valorilor corporative
A sti cum

Bunul nu este suficient pentru noi. Ne straduim sa
obtinem excelenta in tot ceea ce facem si, prin urma-
re, nu suntem multumiti pana cand obtinem ce este
mai bun. Ne propunem 1n mod constant perfectiunea,
deoarece avem un angajament puternic fata de ca-
litate si fiabilitate. Peste 80 de ani de experienta ne
fac un partener principal in inovare si solutii pentru
energie si transmisie de date. Multi ani de experienta
au facut ca GG sa fie un pionier si influenta in indus-
tria noastra. Oricare arfi circumstantele, GG este cu-
noscut ca solutie de probleme care intelege cerintele
diferite si diverse ale clientilor. Traim o politicd zero
defecte pentru a garanta o calitate exceptionald, care
este, de asemenea, legatd de imbunatatirea continua
si de a fi un partener de Incredere pe care sa ne ba-
zam. Trainingurile personalizate si educatia continua
fac parte din intelegerea noastrd corporativa si ii
ajutd pe angajatii nostri sa-si extindd cunostintele
in fiecare zi.
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Focus uman

Totul incepe cu oamenii. Succesul nostru se ba-
zeaza pe furnizarea de produse de inalta calitate, dar
si pe concentrarea noastra puternica asupra tuturor
celor implicati 1n acest proces. Tradim o comunicare
directa, deschisa si de incredere.

Credem 1n munca in echipa si o abordare centrata
pe om. Ne propunem sa mentinem relatii puternice
cu clientii nostri, partenerii, angajatii, furnizorii, pro-
prietarii si alte parti interesate. Producerea de bunuri
excelente necesita dedicare deplind si angajament.
Serviciul pentru clienti este prioritatea noastra prin-
cipald si va fi finalizat numai atunci cand este atinsa
ceamai Tnalta satisfactie a clientilor. Face parte din
filozofia noastra de a facilita dezvoltarea personala
a fortei noastre de munca si de a le ascuti abilitatile
prin traininguri personalizate si educatie continua.
Oferim un mediu de lucru ingrijitor, sigur si sdnatos
si Incurajam angajatii nostri sa-si elibereze si sa-si
dezvolte potentialul.

Inovatie

Inovatia ne conduce din trecut in viitor. Este un
proces din care fac parte toti colegii GG, indiferent
de domeniul lor de operare sau de nivelul lor. GG
este mandru sa fie o companie de top din lume
pentru inovarea cablurilor de date si industriale si
o mare varietate de cablaje. Lider de piata in in-
dustria noastra, GG este cunoscut pentru ca este un
specialist de la Inceput pana la sfarsit. Suntem unul
dintre putinii care sunt capabili sa furnizeze diverse
produse de-a lungul lantului valoric: de la materii
prime la cablaje. Competenta noastra de baza este sa
dezvoltam solutii specifice pentru clienti si aplicatii
pentru multe provocari speciale. Tehnologia de ulti-
ma ora este ceea ce Inseamna GG si este rezultatul
faptului ca a fost un pionier si inovator in transmisia
de energie si date de multi ani. Mobilitatea electrica,

2024, nr:. 1 (100)

77

conducerea autonoma si digitalizarea sunt obiectivul
nostru principal pentru inovare si factori importanti
de dezvoltare in industria noastra.

Responsabilitate

A fi o companie lider globalad inseamna si asuma-
rea responsabilitatii. Responsabilitate si conformare
legald pentru toate activitatile noastre corporative,
fie etic, social sau de mediu. Fiind un pionier al tim-
pului sdu, GG doreste sd dea un exemplu in modul
in care trebuie sa fie gestionate companiile moderne
si orientate spre viitor. Politica noastra corporativa
include o utilizare responsabild a resurselor pentru
a reduce impactul negativ asupra mediului, sporind
acest lucru prin optimizarea proceselor noastre de
productie in mod regulat.

Nu suntem doar constienti de toate activitatile
noastre externe, ci si cautdim un mediu de lucru sa-
natos pe plan intern. Ca o afacere de familie, avem
grija de angajatii nostri si ramanem o structura cor-
porativa stabild, care permite dezvoltarea durabila
intr-un cadru durabil. Pastram un echilibru sanatos
intre noi oportunitdti si crestere constantd pentru
a mentine sustenabilitatea si progresul in aceeasi
masura. Managementul calitétii este esential pentru
succesul oricarei organizatii, avand un impact sem-
nificativ asupra performantei, eficientei si satisfactiei
clientilor. Iata cateva aspecte importante ale mana-
gementului calitatii:

e [mbundtdtirea  continud: Managemen-
tul calitdtii promoveazd un proces constant de
imbunatatire a produselor, serviciilor si procese-
lor. Aceasta asigura ca organizatia se adapteaza si
evolueazd pentru a satisface nevoile si asteptarile
clientilor.

e Satisfactia clientilor: Oferirea de produse
si servicii de inaltd calitate este esentiald pentru
mentinerea si cresterea bazei de clienti. Manage-
mentul calitatii se concentreaza pe intelegerea si



satisfacerea cerintelor clientilor, ceea ce duce la fi-
delizarea acestora.

e Conformitatea cu standardele si reglementd-
rile: Implementarea unui sistem de management al
calitatii ajuta organizatiile sd respecte standardele
si reglementarile relevante din industrie, cum ar fi
ISO 9001. Conformitatea asigura cd produsele si
serviciile sunt sigure si de Tnalta calitate.

e [ficientaoperationald: Managementul calitatii
identifica si elimina deseurile si ineficientele din
procesele organizatiei. Acest lucru conduce la eco-
nomii de costuri si la cresterea productivitatii.

e Angajamentul angajatilor: Un sistem de ma-
nagement al calitatii bine implementat motiveaza
angajatii, facandu-i sd se simta parte integrantd a
procesului de Tmbunatitire a calitatii. Angajatii
motivati sunt mai predispusi sd contribuie pozitiv
la succesul organizatiei.

e Gestionarea  riscurilor: ~ Managementul
calitatii ajuta la identificarea si gestionarea ris-
curilor asociate cu produsele si serviciile. Aceas-
ta reduce probabilitatea aparitiei problemelor si
imbunatateste capacitatea organizatiei de a raspun-
de rapid si eficient la eventualele deficiente.

® Reputatia §i competitivitatea: Organizatiile
care prioritizeaza calitatea au o reputatie mai buna
si sunt percepute ca fiind mai de incredere si mai
profesioniste. Aceasta le confera un avantaj com-
petitiv pe piata.

e Feedback si masurare: Un sistem de mana-
gement al calitatii eficient include mecanisme de
colectare si analiza a feedback-ului de la clienti si
de la alte parti interesate. Aceste informatii sunt
esentiale pentru a face ajustari si pentru a imbunatati
constant procesele si produsele.

Concluzii

Managementul calitatii este vital pentru asigu-
rarea succesului pe termen lung al unei organizatii,
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contribuind la cresterea satisfactiei clientilor,
eficientei operationale si competitivitatii pe piata.

Aplicarea instrumentelor managementului
calitdtii in solutionarea problemelor reprezintd o
componenta esentiald pentru asigurarea performantei
si competitivitatii organizatiilor in diverse indus-
trii. Prin utilizarea metodicd si sistematicd aunor
instrumente precum Diagrama Ishikawa, Diagrama
Pareto, FMEA (Failure Mode and Effects Analysis),
controlul statistic al proceselor si altele, organizatiile
pot identifica si elimina cauzele fundamentale ale
problemelor, imbunatatind astfel procesele, produ-
sele si serviciile oferite.

Studiul de fatd a evidentiat eficienta acestor
instrumente in diverse contexte industriale, demon-
strand cum pot contribui la imbunatatirea continua,
la reducerea costurilor si la cresterea satisfactiei
clientilor. Implementarea adecvata a managementu-
lui calitatii nu doar ca rezolva problemele curente,
ci si previne aparitia unor noi probleme, printr-o
abordare proactiva si preventiva.

De asemenea, cercetarea a subliniat importanta
implicarii angajatilor la toate nivelurile organizatiei
in procesul de management al calitatii, asigurand ast-
fel o cultura organizationald orientata spre excelenta
si imbunatatire continua. Prin formarea si motivarea
angajatilor, se creeazd un mediu de lucru propice
pentru inovare si eficienta.

Aplicarea instrumentelor managementului
calitatii este o practica indispensabila pentru orice
organizatie care doreste sa-si optimizeze procesele,
sd-si imbunatiteasca produsele si serviciile si sa-si
asigure succesul pe termen lung. Adoptarea acestor
instrumente nu este doar o necesitate operationala,
ci si o strategie competitiva care poate transforma
provocarile in oportunitati de crestere si dezvol-
tare.

Aceste concluzii reflectd beneficiile si importanta
aplicarii instrumentelor managementului calitatii in
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solutionarea problemelor, subliniind impactul pozi-
tiv asupra performantei organizationale, eficientei
operationale si satisfactiei clientilor, in urmatoarele
aspecte:

— Imbundtatirea continud: Aplicarea instrumen-
telor managementului calitatii faciliteaza un ciclu
de imbunatatire continud, permitdnd organizatiilor
sd ramana competitive si eficiente.

— ldentificarea cauzelor raddcina: Instrumentele
precum Diagrama Ishikawa si FMEA sunt esentiale
pentru identificarea cauzelor fundamentale ale pro-
blemelor, prevenind recurenta acestora.

— Reducerea costurilor: Utilizarea contro-
lului statistic al proceselor si a altor tehnici de
management al calitatii contribuie la reducerea
deseurilor si a costurilor asociate cu defectele si
neconformitatile.

— Satisfactia clientilor: Implementarea eficienta
a managementului calitdtii conduce la produse si
servicii de inalta calitate, crescand astfel satisfactia
si loialitatea clientilor.

— Cresterea productivitdtii: Prin optimizarea
proceselor si eliminarea ineficientelor, organizatiile
pot creste semnificativ productivitatea si performanta
operationala.

— Conformitatea cu standardele: Aplicarea instru-
mentelor managementului calitatii asigura conformi-
tatea cu standardele internationale si reglementarile
industriei,precum ISO 9001 si IATF 16949.

Aceste recomandari sunt menite sd sprijine
organizatiile in implementarea si optimizarea instru-
mentelor managementului calitatii pentru a solutiona
problemele legate de calitate, a imbunatati procesele
si a satisface asteptarile clientilor, prin:

e [mplementarea unui sistem de management al
calitatii: Organizatiile ar trebui s adopte un sis-
tem formal de management al calitatii, precum [SO
9001, pentru a standardiza procesele si a asigura
conformitatea cu reglementarile industriei.
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e Formarea continud a angajatilor: Este esential
sd se asigure formarea continud a angajatilor in
privinta instrumentelor si tehnicilor de manage-
ment al calitdtii pentru a mentine un nivel ridicat de
competenta si cunostinte.

e [nvoluarea activa a managementului: Este
crucial ca echipa de management sd fie implica-
ta activ in initiativele de management al calitatii,
demonstrand angajamentul organizatiei fatd de
imbunatdtirea continua.

e Crearea unei culturi a calitatii: Promova-
rea unei culturi organizationale care pune accent
pe calitate, incurajand angajatii sd contribuie la
imbunatatirea proceselor si sa raporteze problemele
de calitate.

o [ntegrareafeedback-uluiclientilor: Colectarea
si analizarea constanta a feedback-ului de la clienti
pentru a identifica oportunitati de imbunatatire si a
raspunde rapid la nevoile acestora.

e Monitorizarea §i revizuirea periodicda a
performantei: Efectuareaunorrevizuiri periodice ale
performantei sistemului de management al calitatii
pentru a identifica si implementa Imbunatatiri con-
tinue.
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