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Starea calitatii

tn Statele Unite ale Americii

Joseph Moses JURAN

SUA nu este liderul mondial in calitate; liderul este
Japonia.

Acest lucru a venit ca o surpriza, dupa ce, inainte de
cel de-al doilea Razboi Mondial, reputatia Japoniei in
domeniul calitatii era una dintre cele mai rele — era un
simplu exportator de marfuri necorespunzatoare.

Japonia a Incercat sa atingd maretia prin cucerirea
militara. Cand aceasta a esuat, a Incercat sa atinga ma-
retia prin mijloace pasnice — mai exact prin comert.
Marea strategie a sa a fost sa cumpere materii prime, sa
le prelucreze in bunuri finale, sa castige valuta din ex-
porturi, sa cumpere mai multe materiale si tot asa, in-
tr-o spirala crescatoare. Nu a mers. Reputatia Japoniei
anterioara razboiului privind slaba calitate a exporturilor
i-a determinat pe importatorii straini sa se fereasca sa
cumpere marfurile japoneze, in ciuda preturilor sca-
zute.

Incapacitatea de a vinde si motivele care impiedicau
vanzarile au intrat atunci in atentia factorilor de decizie
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japonezi. Ei au ajuns la concluzia ca trebuie sa isi im-
bundtdteascd permanent calitatea pentru a deveni com-
petitivi cu calitatea occidentala; astfel, si-au schimbat
reputatia In materie de calitate. Restul, cum se spune,
este istorie.

Japonezii au lansat o adevarata revolutie in calitate,
de la inceputul anilor *50, bazata pe o rata revolutionara
de Imbunatatire a calitatii, an dupa an. Estimez ca pana
in anul 1975, cu 25 de ani mai tarziu, au egalat nive-
lurile de calitate din Vest. Apoi, pana in anul 1990 au
fost recunoscuti ca liderii mondiali ai calitatii. Recom-
pensele au fost enorme. Produsele lor au castigat cote
de piata apreciabile din pietele straine si aceste realizari
au continuat.

Un rezultat al revolutiei calitatii desfasurate a fost
transformarea Japoniei intr-o superputere economicd,
secondata numai de SUA. De-a lungul aceleiasi deca-
de, noi, in SUA, ne-am Tmbunatatit, de asemenea, cali-
tatea, dar cu o rata de crestere normala. Diferenta intre
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aceste doua rate de imbunatatire a calitatii noastre, de-
a lungul anilor, a decis cine sunt liderii calitatii. Pe alo-
curi, noi avem companii care au devenit liderii calitatii
in industriilor lor, dar in ansamblu ei sunt doar o mica
parte a economiei noastre.

Efectul revolutiei japoneze 1n calitate asupra econo-
miei americane a fost profund, dar mixt. In multe cate-
gorii de produse a dat posibilitatea consumatorilor nostri
sa cumpere marfuri superioare la preturi competitive
sau chiar mai mici. Acelasi lucru este valabil si pentru
multe dintre companiile noastre. Pe latura negativa, noi
»am exportat™ milioane de locuri de munca in Japonia.
Totodata, noi am pierdut industrii intregi, cum este cea
de design si productia de televizoare.

Joseph Juran vorbind la festivitatea
organizata de ASQ pentru a marca
sarbatorirea centenarului nasterii sale

In mod surprinzator, analistii nostri financiari si din
presa au ignorat complet existenta acestei Revolutii
Japoneze a Calitatii si efectele sale asupra economiei
americane. Daca trendurile acestea ar fi continuat in
acelasi ritm si in secolul XXI, ar fi insemnat un risc
extrem de mare ca SUA sa piarda statutul sau de super-
putere financiara. Nu este insa nevoie ca acele tendinte
sa continue.

Noi stim ce au facut liderii calitatii pentru a ajunge
acolo unde sunt. Unii dintre noi au analizat aceasta
mare strategie — pasii specifici facuti de un esantion de
companii japoneze si americane care au devenit lideri
ai calitatii.
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Strategia lor consta in urmatorii pasi. Directorii exe-
cutivi au devenit lideri ai revolutiei calitatii. Ei au pre-
gatit Intreaga ierarhie manageriala, invatandu-i cum
trebuie condusa afacerea pentru calitate. Ei au Tnceput
realizarea planurilor anuale de afaceri prin includerea
obiectivelor strategice pentru Tmbunatatirea calitatii. Ei
au preluat activitatea de imbunatatire a calitatii intr-un
ritm revolutionar, an dupa an. Ei au extins pachetul de
rapoarte pentru a include performante cu privire la
obiectivele de calitate. Ei au oferit oportunitati pentru
forta de munca de a participa la revolutia calitatii. Ei au
revizuit sistemele de recunoastere si recompensare pen-
tru a da mai multa greutate realizarilor in planul cali-
tatii.

De-a lungul anilor ’80 si 90, o mare parte dintre
companiile noastre au preluat programe de rezolvare a
problemelor legate de calitate. Numai cateva au reusit,
folosind, in mod esential, aceleasi serii de pasi. Acesta
a presupus foarte multa munca grea si a durat intre sase
si zece ani.

Pentru marea majoritate a companiilor noastre, pro-
gramele au esuat. Motivele s-au regasit in slaba alegere
a strategiei. Unele au Incercat sa asigure legislatia care
sa le permita sa tina importurile la distanta prin inter-
mediul cotelor si a tarifelor. Altele au folosit bannere,
slogane si pancarte pentru a determina forta de munca
,,sa realizeze totul bine de prima data“. Acest concept
simplist era sortit esecului; cauzele slabei calitati se
regaseau mai degraba n sistem decat in randul fortei de
munca. Deci noi intrasem in impas.

Noi stim ce trebuie facut, dar multe dintre compa-
niile noastre nu fac aceste lucruri. Daca nu iesim din
acest impas, vom continua sa pierdem teren in fata im-
porturilor. Unul dintre grupurile care lucreaza pentru a
sparge acest cerc vicios este Centrul Juran pentru Lea-
dership in Calitate al Universitatii din Minnesota. Con-
siliul Consultativ al lor include presedinti din mediul
industrial si academic. Ei si-au propus sa colecteze fon-
duri substantiale pentru finantarea unui studiu aprofun-
dat prin care vor verifica ce au realizat liderii americani
in calitate pentru a ajunge aici si care au fost rezultatele
lor. Speram ca rezultatele cercetarii vor stimula com-
paniile noastre in adoptarea strategiilor probate.

In final, dati-mi voie sa va ofer o prognoza a rolului
ce revine departamentului de calitate de-a lungul seco-
lului XXI.

Din punct de vedere istoric, departamentele noastre
de calitate au inceput ca inspectori care erau folositi
pentru a separa produsele bune de cele necorespunza-
toare, evitand patrunderea celor din urma pe piata.
Apoi, la iInceputul secolului XX, trendul a fost de a crea
departamente de inspectie subordonate unui inspector-
sef care, la randul sau, era subordonatul managerului
uzinei. La jumatatea secolului XX, adoptarea controlu-

9.



ASIGURAREA CALITATII — QUALITY ASSURANCE

Aprilie — lunie 2013 Anul XIX Numarul 74

lui statistic al calitatii a condus la aparitia specialistilor
in domeniul calitatii, cum sunt inginerii de calitate si
inginerii de mentenanta. Ca raspuns, companiile noas-
tre au creat departamente de calitate care sa includa atat
noii specialisti, cat si inspectorii. Noul departament de
calitate era subordonat unui manager de calitate, care,
la randul sau, raspundea fata de vicepresedintele pentru
productie si, din ce Tn ce mai mult, fata de presedintele
companiei.

La sfarsitul secolului XX, a devenit evident faptul
ca si calitatea produsului a crescut remarcabil in impor-
tanta. Ca raspuns la aceasta crestere, companiile japo-
neze, iIn numar tot mai mare, au realizat schimbari dras-
tice 1n cadrul organizatiilor lor pentru calitate si in res-
ponsabilitatile managerului pentru calitate.

Aceste schimbari au inclus mai multe aspecte.

U Au creat comitete corporative pentru calitate, ai
caror membri erau din randul directorilor ad-
juncti.

O Au stabilit responsabilitati pentru aceste comi-
tete 1n paralel cu cele de finantare corporativa.

U Au adaugat responsabilitati noi pentru managerii
care se ocupa de calitate, respectiv:

* saserveasca drept secretar al comitetului cor-
porativ pentru calitate

* sa coordoneze nominalizarile pentru obiecti-
vele legate de calitate care sa fie incluse in
planul de afaceri corporativ

e sa coordoneze planurile pentru atingerea
obiectivelor calitatii

* sa pregateasca rapoarte periodice asupra
performantei fata de obiectivele de calitate
aprobate

* sa desfasoare audituri periodice asupra siste-
melor in lucru pentru planificare, control si
imbunatatirea calitatii si sa raporteze daca
sunt adecvate.

Pentru a indeplini aceste noi responsabilitati (si al-
tele) este nevoie de noi provocadri pentru managerii de
calitate.

Experienta lor trebuie sa acopere probleme manage-
riale mai largi. In mod sigur, trebuie sa fie bilingvi —
capabili sa comunice in limba top-managementului si a
banilor, ca si in limbajul lucrurilor.

Noua forma de organizare a fost deja adoptata de
unele dintre companiile lider japoneze.

In opinia mea, aceasta forma de organizare este
chiar potrivita pentru secolul XXI si va fi adoptata din
ce in ce mai mult.

Nota. Aceasta analiza a starii calitatii la nivel mondial, o adevarata bijuterie a genului, reprezinta practic ultima
conferinta publica importanta pe care a tinut-o Joseph Juran.
Ea a fost prezentata in cadrul festivitatii pe care Societatea Americand pentru Calitate (ASQ) a organizat-o —
in cooperare cu Institutul Juran — pe data de 6 mai 2004 pentru a marca sarbatorirea centenarului nasterii ma-
relui ,,guru® al calitatii mondiale Joseph M. Juran. Au fost prezenti cu aceastd ocazie numerosi calitologi
americani si straini (din pacate, nu a participat nimeni din tara de origine a sarbatoritului), nume cu rezonanta
ale domeniului caruia i s-a dedicat si care 1-a consacrat pe ilustrul calitolog american de origine romana.
Punctul de varf al acestei emotionante ceremonii l-a constituit, desigur, cuvantul rostit de catre sarbatorit (sa nu
uitam, aflat la venerabila varsta de aproape 100 de ani!) consacrat ,,Starii calitatii in Statele Unite ale Americii*.
Discursul incepe cu o afirmatie transantd — pe care, de altfel, Joseph Juran o adusese 1n atentia managerilor
americani inca de la inceputul anilor “70: liderul mondial al calitatii este Japonia si nu SUA!
Dr. J. M. Juran a dezvoltat in aceasta interventie una dintre temele sale favorite — situatia comparativa a calitatii
in SUA si Japonia, tema pe care a prezentat-o in numeroase randuri, cu ocazia conferintelor sustinute si a lu-
crarilor publicate, facand o radiografie exacta a evolutiilor care au condus la aceasta situatie.
In finalul interventiei sale, ilustrul calitolog prezinta o viziune interesanta asupra managementului calitatii in
secolul XXI.
Am considerat util sa prezentam in revista Asigurarea Calitdtii, in premiera pentru specialistii romani, traduce-
rea conferintei rostite de catre dr. J. M. Juran, document de referinta si testament stiintific al ilustrului calitolog,
care a fost omagiat de calitologii de pretutindeni cu ocazia centenarului unei vieti de exceptie dedicate calitatii.
(loan C. Bacivarov)
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