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Abstract

This material presents the relation between the product series of one certain
organization and quality system of its corporative communication.

ractica tarilor dezvoltate demonstreaza faptul ca, modernizarea
P unei economii nu se pai poate rezuma astdzi numai la simpla
eficientizare a activitatilor economice. Nu este suficient din partea
organizatiilor sd raspundd prin produsele realizate doar solicitarilor clientilor
actuali pentru obtinerea excelentei 1n afaceri, ci este nevoie de mai mult. Este
nevoie ca aceste organizatii sd fie percepute ca entitdti comunicationale, ca
instrumente strategice utilizate in a crea ,,Noua Economie” a lumii. In literatura de
specialitate, sintagma de ,,Noua Economie” este strans legatd de ,,... progresul
stiintific si influentele acestuia asupra cresterii economice, de rolul jucat de
tehnologiile informationale i comunicationale in implementarea, dezvoltarea si
mentinerea calitatii produselor si serviciilor, Intr-o economie de piatd extrem de
incertd.” (Ignacio Visco et alii, ,,New Economy”, in Rev. Deutschland nr. 6/2000,
p. 14).
Lumea afacerilor, rezultatd ca urmare a interactiunii celor trei forte —
clienti, concurentd, schimbare — pune astazi in evidentd faptul cd organizatiile
proiectate pe structuri de tip piramidal, pentru a functiona in mediul bazat pe
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diviziunea muncii, caracteristic productiei de masa, stabilitatii si cresterii, nu mai
pot functiona. Pentru a reusi este nevoie de reproiectarea acestora pe baze noi,
conform managementului calitatii §i comunicarii corporative deoarece, mediul
economic se afla sub impulsul flexibilitatii si al feedback-ului.

»De ce este necesari reproiectarea proceselor intr-o organizatie?”
Pentru ca se dezvoltd o noud abordare manageriald i comunicationald a afacerii.
Se ajunge astfel, la radacina lucrurilor. Evaluarea activitatii firmei nu are loc decat
prin modificari radicale in functionarea sa, modificari ce au drept scop obtinerea
unor ,imbundtatiri spectaculoase” a indicatorilor considerati astdzi critici n
evaluarea performantelor corporative: cost, calitate, service, viteza.

De aceea, inca din 1993, Comisia Europeand a introdus conceptul de
calitate, in Cartea Alba intitulata ,, Cresterea, competitivitate, noi locuri de munca”
pentru a promova, la scard europeand, acele activitati care au o valoare adaugata
ridicatd. Ulterior, Tn 1994, in cadrul unei rezolutii privind competitivitatea
industriald Tn Uniunea Europeand, Consiliul de Ministri a elaborat un document
extrem de important: ,, Politica europeand de promovare a calitdtii”, intregit de
aplicarea mai multor documente de lucru privind viziunea, misiunea, obiectivele si
responsabilitatile unei asemenea politici, in perspectiva elaborarii §i implementarii
ei la nivelul statelor membre. De mentionat ca unele state, precum Franta, au
elaborat si implementat propria politicd nationald de promovare a calitatii.

Viziunea Uniunii Europene privind promovarea calitatii 1a nivel micro si
macroeconomic, se referd la ,ansamblul initiativelor si actiunilor vizand
dezvoltarea capabilitatii pentru calitatea unei organizatii §i deci, a competitivitatii
sale prin calitate.” (Q&Q — Fundatia Romana pentru Promovarea Calitétii, Ce este
politica europeand de promovare a calitatii?, material documentar, Bucuresti,
2005).

In extenso, ea se poate referi si la un grup de organizatii dintr-un anumit
sector de activitate, dintr-o regiune sau dintr-un anumit stat.

Daca privim la nivel microeconomic, politica de promovare a calitétii
cuprinde un set de principii, masuri, prevederi si recomandari elaborate de catre
managementul organizatiei, prin care se impune acesteia un veritabil cod de
conduita. Astfel, politica de produs, salariala si de personal, politica de pret,
calitate si, nu Tn ultimul rand, politica comunicationala vin sa creeze un nou sistem
de norme si valori 1n cadrul organizatiei.
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Pentru ca aceste organizatii sd se dezvolte pe principiile comunicarii
corporative, ele au nevoie sa identifice si sa conduca dinamic si flexibil numeroase
activitati.

Ansamblul activitatilor aflate in permanenta interactiune in cadrul unei
organizatii, identificate si abordate ca proces, faciliteazd focalizarea atentiei
firmelor catre clienti, catre dezvoltarea comunicarii §i cresterea satisfactiei Tn
randul acestora fatd de produsele/serviciile promovate. De aceea, Peter Drucker a
definit conceptul de management ca proces drept ,organizarea sistematicid a
resurselor economie” (Peter Drucker, ,L’entrepreneur dans la théorie
économique”, Problemes Economiques no. 2484/1991, Paris).

Abordarea tip proces devine 1n cadrul politicii comunitare o necesitate. Ea
tinteste spre Tndeplinirea unui ciclu dinamic al Tmbunatétirii continue a productiei,
eficientei §i performantei in afaceri a firmelor. Ea incurajeazd organizatiile sa
dezvolte, pentru intelegerea clard a tuturor proceselor, un Sistem de Management al
Calitatii (SMC), identificat, implementat si dezvoltat sub forma auditului calitatii si
la nivelul standardului ISO 9001:2000.

Prin urmare, abordarea tip proces conduce la asigurarea legaturilor
necesare, prin intermediul comunicarii corporative, intre politica firmei de
promovare a produselor/serviciilor si implicit al calitatii lor, la nivelul clientilor si
strategia sa organizationald. Acest aspect este evidentiat si prin intermediul ciclului
P-D-C-A, aplicat in standardul ISO 9001:2000 — clauza 4.1, privind auditul
sistemelor de management.

Ciclul P-D-C-A sau ,ciclul managerial de baza” este alcaturit dintr-o
secventd de patru activitdti, intreprinse succesiv §i iterativ de managerul care
doreste sa aiba succes in afaceri.

Legenda:

P-PLAN = Planifica —  CE si CUM trebuie realizat

D-DO = Deruleaza —  REALIZAREA actiunilor planificate anterior si
EVALUAREA a ceea ce s-a realizat

C-CHECK = Controleazi — A VERIVICA mirimea diferentei dintre rezultatele propuse si cele
existente

A-ACT = Actioneazi — A IMBUNATATI activitatea pentru a obtine calitatea prognozata

a produsului/serviciului
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Introducerea §i mentinerea sub control a oricarui proces din cadrul

organizatiei, dupa principiul reglarii automate a sistemelor, nu se poate realiza fara
dinamismul si flexibilitatea comunicarii corporative interne. Un motiv in plus
pentru agentii economici de a NU marginaliza componenta comunicationala, ci de
a o dezvolta.

Rezultatul oricdrui proces de fabricatie este produsul. ,Dar ce este
procesul, ca verigd a realizarii produsului, in viziunea politicii europene de
promovare a calitatii i care ar fi importanta acestuia?”

Pentru a raspunde la aceasta intrebare este necesar sd se porneasca de la
definirea notiunii de proces, conform normelor comunitare privind calitatea
produselor/serviciilor firmei. Astfel, procesul este considerat un ansamblu de
CAUZE al caror EFECT este produsul/serviciul firmei. Altfel spus, intre proces si
produs/serviciu apare o relatie de cauzalitate ce implicd anumite proceduri.
Acestea din urma sunt modalitati specifice de realizare a unui proces, prin care se
comunica sub forma scrisa CUM sd se procedeze pentru a se obtine, in final,
calitatea prognozata a produsului.

Calitatea si satisfactia clientului depind, Tn mare masurd, de resursele —
financiare, materiale, umane, informationale si energetice — folosite de organizatie
la un moment dat.

Comunicand aceste date la nivelul fiecirui departament al organizatiei, se
vor putea cuantifica doud marimi ce caracterizeaza calitatea procesului derulat de
aceasta. Ele sunt cunoscute generic ca ,, indicatori ai procesului”. Este vorba de:

¢ EFICIENTA PROCESULUI (En) = REZULTAT / EFORTURI

¢ EFICACITATEA PROCESULUI (Et) = EFECTUL REAL (OBTINUT) /
EFECTUL IDEAL (PLANIFICAT)

Tinand cont de modul in care s-a realizat atat comunicarea corporativa, cat
si managementul calitatii acestor procese, firma se va orienta spre alegerea solutiei
optime necesare derularii corespunzatoare a propriei activitdti, dar neuitdnd sa
asigure permanent cresterea gradului de satisfactie a clientilor, in vederea
fidelizarii lor ulterioare.

Implementarea si imbunéatatirea Sistemului de Management al Calitatii
(SMC) capita importantd si pentru invatimantul superior. In acest sens existd
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preocupari sustinute la nivelul Academiei de Studii Economice din Bucuresti,
organizate certificatda ISO 9001:2000.
Spre exemplu, dacd am modela feedback-ul realizat intre organizatia —

mamad — ASE, si facultatile adiacente acesteia, am putea obtine, intr-o formula
simplificata, dinamismul si flexibilitatea comunicationala ce-i ofera astdzi statutul
de institutie de frunte a invatdmantului economic roméanesc.

Codificare Decodificare
Implementare si

imbunatitire SMC
Proceduri Proceduri

ASE

A
A

Raspuns

Facultate F1
Facultate F2

Facultate Fn

Prin urmare, nu putem vorbi la nivelul ASE de o implementare si
imbunatatire a SMC, daca nu ne raportam la comunicarea corporativa dezvoltata,
in mod independent, printr-o serie de proceduri, de facultti autonome ce o
alcatuiesc. Continuarea programelor de audituri interne, coroborate cu auditurile de
recertificare efectuate periodic de catre AEROQ, imprimd conceptului de
management al calititii si o dimensiune practici. Imbinarea comunicarii
corporative, din cadrul fiecarei facultati, cu managementul calitatii actului didactic
universitar este si continua s fie benefic, doar in masura in care acesta se adapteaza
cerintelor clientilor sdi — generatiile de studenti.

Cresterea gradului de satisfactie a clientilor, respectiv a studentilor nostri,
nu se va realiza decit in masura dezvoltarii unor cursuri si seminarii transparente si
adaptate, prin exemplificari, situatiilor ce se pot ivi pe piata muncii, unde acestia
vor fi viitorii candidati.

Ne preocupa o noua intrebare: ,,Cum actioneaza, la nivel macroeconomic
managementul calititii?” Raspunsul vine aproape de la sine. La nivel
macroeconomic, politica europeana de promovare a calitatii implicd un ansamblu
de planuri §i proiecte de actiuni, dintr-un anumit domeniu de activitate, vizand
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orientarea si influentarea deciziilor §i actiunilor ansamblului de ,,actori sociali”

implicati — firme, ONG-uri, societate civild. De exemplu: politica monetara,

nationala de educare a consumatorilor etc.

»De ce este necesara o politici europeani a promovirii calitatii in care
auditul calitatii este nucleul central?”’ Deoarece s-au constatat, printr-o serie de
studii realizate in cadrul Comisiei Europene, urmatoarele:

anumit decalaj Intre statele membre ale Uniunii Europene si Japonia;

® competitivitatea unui stat, exprimata prin evolutia raportului calitate / pret
al principalelor produse/servicii comercializate pe piata mondiald depinde
de gradul de implementare a instrumentelor, metodelor si tehnicilor de
management al calitatii realizat de agentii economici;

e existd corelatii pozitive, pe de o parte, intre gradul de implementare a
Sistemului de Management al Calitatii (SMC) si, pe de altd parte, intre
gradul de satisfactie a clientilor, gradul de motivatie a fortei de munca si
calitatea relatiilor existente intre agentii economici;

e restructurdrile industriale se realizeaza astdzi prin implementarea unor
strategii de management al calitatii caci, numai prin folosirea acestora se
poate declansa procesul de imbunatitire continud si substantiald a
performantelor agentilor economici, precum s§i cresterea calitatii /

Putem conchide, in finalul acestui articol, ca se contureaza tot mai mult
nevoia de a se asigura la nivel de organizatie, o legatura intre calitatea produsului
si calitatea numita de noi, corporativ-comunicationala a firmei.
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