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In Roménia sunt bine cunoscute efectele a numeroase “cercuri vicioase” - ce conduc pe
cei care le adoptad din rau in mai rau, adica la regres, uneori chiar la moarte/ faliment - dar,
din pacate, sunt inca prea putin cunoscute si utilizate ,,cercurile virtuoase” - ce permit celor
care le adopta sa evolueze din bine in mai bine, adica sa progreseze (Fig.1.)
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Fig.1 — Progres / regres prin ,,cerc virtuos” / ,,cerc vicios”

Evolutia/ involutia unei organizatii depinde Tn mod critic de orientarea, intensitatea si
efectivitatea preocuparilor managementului acesteia - la toate nivelele piramidei ierarhice -
pentru calitate, productivitate, cantitate i eficientd. Astfel, acesti importanti factori
determinanti reprezintad de fapt diferente specifice intre ,,reusitd” si ,,esec”.

In continuare sunt prezentate principalele cicluri virtuoase utilizate in managementul
calitatii mai ales in scopul obtinerii imbunatatirii continue..

A. ,,Ciclul muncii”

Conform cercetatorilor Dr.Y.O’Toole (SUA) si Dr.Nishibori (Japonia), ,,munca este
activitatea care produce ceva de valoare pentru ceilalti”. Altfel spus, daca efectuarea unei
ACTIVITATI FIZICE (generand bucuria muncii fizice) este insotiti/ urmati de
CREATIVITATE (generand bucuria de-a gandi) si de SOCIABILITATE (generand bucuria
de-a impartasi cu alte persoane binele si raul), se obtine un ciclu virtuos care conduce la
imbundtétirea continud a performantelor in munca.

De remarcat cd, In absenta unui stil managerial $i/ sau a unui climat de munca
permitand manifestarea libera a creativitdtii si/ sau a sociabilitdtii, precum si in prezenta unor
mituri/ mentalitati contra-productive (de exemplu: ,,sa moara capra vecinului!”’), munca poate
fi considerata ca fiind o penibild corvoada, situatd foarte departe de ceea ce se intelege prin
,munca inteligenta”. ..
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Fig. 2 — Ciclul muncii



B. ,Relatia client-furnizor”
Mediul economic actual este supus unei tendinte majore de dezvoltare a relatiilor
sociale bazate pe modelul relatiei client — furnizor (Fig.3), care se caracterizeaza prin :

e Posibilitatea acordata clientului de a alege in mod activ - ceea ce determind o concurenta
sporitd intre furnizori si, deci, necesitatea cautarii, identificarii §i realizarii unor
diferentieri cat mai utile;

e Realizarea unui schimb bazat pe adecvarea valorii produselor/ serviciilor - asa cum este ea
obtinuta de furnizor - la cerintele/ exigentele clientului;

e Asigurarea unei continuitdti a relatiei client - furnizor (care depinde atat de gradul de
satisfacere a cerintelor clientului cit si de atractivitatea alternativelor ce sunt propuse
acestuia).
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Fig. 3 — Modelul relatiei client — furnizor

De remarcat ca, pentru a obtine CALITATEA si a o Tmbundtati continuu, este necesara
parcurgerea ciclului de mai jos

1. Exprimarea cerintelor/ exigentelor
2. Realizarea/ imbunatdtirea CALITATII produsului/ serviciului \ /
3. Exprimarea reactiilor

Fig.4 — Ciclul imbunatatirii calitatii la interfata client-furnizor

De remarcat ca nu se poate obtine si Imbunatati CALITATEA unui produs/ serviciu
dacd nu se colecteazd cerintele/ exigentele clientilor (inainte de realizarea produsului/
serviciului), si reactiile clientilor (ulterior vanzarii produsului/ serviciului), precum si daca nu
se tine cont de aceste informatii in procesul de realizare a produsului/ serviciului.

C. ,,Trilogia calitatii”

»Irilogia calitatii” este un concept datorat lui J.M.Juran. Conform acestuia, cele 3
componente de bazd ale managementului calitdtii — planificarea calitatii, imbundatatirea
calitatii s1 controlul calitatii — se succed la infinit.

De remarcat ca toate aceste componente sunt indispensabile realizarii managementului
calitatii astfel Incat acesta nu se poate realiza in absenta oricareia din componente.

1. Planificarea calitatii
2. Imbunatatirea calitatii
3. Controlul calitdtii \ /

Fig. 5 — Ciclul “Trilogia calitatii”



D.,,Ciclul Shewart” (sau ,ciclul progresului”) — reprezintd succesiunea a patru
etape fundamentale prin care se ajunge la progres (Fig.6):

1. Prevedere/ Planificare ° °
2. Pregitire
3. Efectuare

4. Evaluare.
Aceasta succesiune se poate parcurge in mod repetat pand la obtinerea rezultatelor dorite.
De remarcat ca, in conformitate cu acest ciclu, progresul nu se poate obtine fara
planificarea lui $1/ sau fara evaluarea permanenta a rezultatelor obtinute.

Fig. 6 — Ciclul Shewart

E. ,,Ciclul PDCA" (“ciclul PEVA” sau “ciclul Deming”) reprezinta ciclul managerial
universal valabil, aplicabil in orice domeniu sau compartiment, ori de cate ori se pune
problema sa se realizeze ,,ceva” (produse, servicii) de calitate. De remarcat ca “ciclul PDCA”
provine din ,ciclul Shewart” prin regruparea unor elemente, astfel incat sd reiasd mai
pregnant in evidenta rolul si importanta corectiei $i actiunii corective.

Cele 4 etape ale ,,ciclului PDCA” (Fig.7) sunt urmatoarele:

1. P (Plan) - Planifica : stabileste obiectivele §i procesele necesare obtinerii
rezultatelor in concordantd cu cerintele clientului si cu politicile organizatiei (stabileste CE si/
sau CUM trebuie facut, adica referentialul Xrtresuie )

2. D (Do) - Efectueaza : implementeaza procesele

3. C (Check) - Verifica : monitorizeazd si masoara procesele/ produsul fatd de
politicile, obiectivele si cerintele pentru produs si raporteaza rezultatele (masoara CE si/ sau
CUM s-a facut, XgstE, st stabileste diferenta/ ecartul € = Xtrepuie — Xeste , ca modul si semn,
intre ceea ce trebuia sd se obtind si ceea ce s-a obtinut)

4. A (Act) - Actioneaza : intreprinde actiuni pentru imbunatatirea continud a
performantelor proceselor (stabileste si efectueaza actiunile necesare pentru a obtine
reducerea pana la anulare a diferentei/ ecartului g, astfel incat sa se obtind e— 0).

1. P (Plan) - Planifica a °
2. D (Do) - Efectueazd

3. C (Check) - Verifica
4. A (Act) - Actioneaza

Fig. 7 - Ciclul PDCA H H

Aceasta succesiune se parcurge in mod repetat pand la obtinerea rezultatelor dorite.

De remarcat ca, in conformitate cu acest ciclu, progresul se obtine nu numai prin planificarea
lui §i evaluarea permanenta a rezultatelor obtinute ci si, mai ales, prin corectarea
eventualelor discrepante constatate.

»Ciclul PDCA" are un rol esential in managementul calitatii intrucat reprezintd
solutia cea mai eficienta pentru contracararea efectelor legii universale a entropiei (conform
careia orice sistem evolueaza de la sine in sensul maximizarii entropiei sale). Deoarece
entropia unui sistem reprezintd gradul de dezorganizare a acestuia, iar dezorganizarea



conduce la scdderea performantelor, rezultd ca ignorarea ,,ciclului PDCA” conduce cu
certitudine la aparitia non-calitatii.

Pentru implementarea consecventd si corectd a acestui ciclu, la toate nivelele
manageriale, in Japonia se acorda ,,Premiul Deming pentru calitate”.

Existd numeroase aplicatii ale ciclului PDCA, inclusiv in cazul implementérii unui
sistem de management al calitatii in conformitate cu standardele internationale ISO 9000.

F. Modelul unui sistem de management al calititii bazat pe proces, conform
standardului ISO 9001: 2001

Standardul SR EN ISO 9001:2001 promoveazd adoptarea unei aborddri a
managementului calitdtii bazatd pe proces, in elaborarea, implementarea s$i imbundtdtirea
eficacitatii unui sistem de management al calitatii, in scopul cresterii satisfactiei clientului
prin indeplinirea cerintelor sale.

Blocurile schemei din Fig.8 reprezinta atat cele 5 elemente fundamentale ale sistemului
de management al calitatii cét si capitolele standardului SR EN ISO 9001:2001
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Fig. 8 — Modelul unui sistem de management al calitatii bazat pe proces
(conform SR EN ISO 9001:2001)

O abordare bazata pe proces inseamna, de fapt, considerarea urmatoarelor aspecte :
-Identificarea proceselor
-Stabilirea interactiunilor intre procese
-Managementul proceselor
-Aplicarea unui sistem de procese necesare pentru realizarea afacerii si satisfacerii
clientului
Abordarea bazata pe proces pune in evidenta :
-Importanta intelegerii si satisfacerii cerintelor referitoare la calitate



lor

-Necesitatea de a considera procesele in functie de valoarea addaugata in cadrul

-Importanta evaluarii rezultatelor privind performantele procesului (in special

eficienta lui)
-Importanta imbunatatirii continue a proceselor pe baza realizarii de actiuni
corective §i preventive

perfect in etapele ciclului PDCA (Fig.7 si Fig.9).

De remarcat ca cerintele detaliate ale standardului SR EN ISO 9001:2001 se incadreaza

4. Act

5. Responsabilitatea managementului
5.6. Analiza efectuatd de
management

5.6.1. Generalitati

5.6.2. Datele de intrare ale
analizei

5.6.3. Datele de iesire ale
analizei

8. Misurare, analizi si imbunatitire
8.4. Analiza datelor
8.5. Imbunatitire

8.5.1. imbunitatire continua
8.5.2. Actiuni corective
8.5.3. Actiuni preventive

—

1. Plan

4.Sistemul de Management al Calitatii
4.1. Cerinte generale
4.2. Cerinte referitoare la
documentatie

5. Responsabilitatea managementului
5.1. Angajamentul
managementului
5.2. Orientarea catre client
5.3. Politica in domeniul calitatii
5.4. Planificare
5.5. Responsabilitate, autoritate
si comunicare

6. Managementul resurselor
6.1. Asigurarea resurselor
6.2. Resurse umane
6.3. Infrastructura

F

T

3. Check

8. Misurare, analizi si imbunititire

8.1. Generalitati

8.2. Monitorizare si masurare
8.2.1. Satisfactia clientilor
8.2.2. Auditul intern
8.2.3. Monitorizarea §i
masurarea proceselor
8.2.4. Monitorizarea $i
masurarea produsului

8.3. Controlul produsului

neconform

—

2. Do

4.Sistemul de Management al Calitatii
4.2.4. Controlul inregistrarilor

7. Realizarea produsului
7.1. Planificarea realizarii
produsului
7.2. Procese referitoare la client
7.3. Proiectare si dezvoltare
7.4. Aprovizionare
7.5. Pregétirea productiei si a
furnizarii serviciului
7.6. Controlul dispozitivelor de
masurare $i monitorizare

Fig.9 — incadrarea cerintelor standardului SR EN ISO 9001:2001
in etapele Ciclului PDCA




G. Ciclul solutionarii problemelor calitatii

Orice neconformitate (ca ‘“neindeplinire a unei cerinte”, conform SR EN ISO
9004:2001) este consideratd si denumiti ,,problemi a calititii”. In general , o asemenea
problema poate fi reprezentatd de diferenta dintre ceea ce este si ceea ce ar fi trebuit sa fie sau
de diferenta dintre ceea ce ar putea sa fie si ceea ce va fi.

A analiza si a Intelege prima diferenta, in scopul solutiondrii ei, astfel incat aceasta sa
nu se repete, reprezintd o « actiune corectivd » (ca ,actiune de eliminare a cauzei unei
neconformitati detectate sau a altei situatii nedorite”, conform SR EN ISO 9004:2001).

A analiza si a intelege a doua diferenta, in scopul solutionarii ei astfel incat aceasta sa nu
mai apard , inseamnd o « actiune preventivd » ( ca ,actiune de eliminare a cauzei unei
neconformitati potentiale sau a altei posibile situatii nedorite”, conform SR EN ISO

9004:2001).

Efectul - real sau potential, mai mult sau mai putin grav si frecvent - al neconformitatii
este motivul pentru care problema-cauza trebuie sa fie solutionata.
Conform algoritmului prezentat in Fig.10, cele patru etape ale rezolvarii unei probleme a
calitatii sunt, in ordinea mentionata, urmatoarele:
1. Definirea PROBLEMEI aparute.
2. Identificarea CAUZELOR potentiale/ reale ale PROBLEMEL.
3. Stabilirea SOLUTIILOR posibile si a SOLUTIEI optime pentru rezolvarea

PROBLEMEI

4. Realizarea ACTIUNII (corespunzind SOLUTIEI/ SOLUTIILOR retinute) si
mdsurarea eficacitatii si eficientei sale.

In functie de rezultatele acestei duble evaluari (eficienta si eficacitatea actiunii de
solutionare a problemei), se poate decide reluarea parcurgerii ciclului, cu cele patru etape ale
sale, sau se poate considera problema ca fiind solutionata.

De mentionat ca, in functie de natura §i complexitatea problemei dar si de criticitatea
efectelor ei (adica de frecventa de manifestare a problemei si de gravitatea efectelor ei),
fiecare etapd poate fi mai mult sau mai putin laborioasa, necesitind mai multe minute, ore sau

chiar zile pentru parcurgerea ei. H E

1. Definirea PROBLEMEI
2. Identificarea CAUZELOR potentiale/ reale G a
3. Stabilirea SOLUTIILOR posibile si

selectionarea SOLUTIEI optime

4. Realizarea ACTIUNII
Fig. 10 - Ciclul solutionairii problemelor calitatii

Concluzie

Avand in vedere deosebita utilitate a cercurilor virtuoase precum si predominanta
cercurilor vicioase in numeroase intreprinderi din Romania, sunt necesare cunoasterea si
implementarea cercurilor virtuoase in aceste organizatii.



