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Privit de cãtre prestigioasa revistã americanã
„TIME“ drept „the leading evangelist of quality“, dr.
Philip B. Crosby (1926-2001) este considerat ca unul
dintre cei care au fundamentat unele dintre orientãrile
de bazã ale managementul modern al calitãþii. 

Philip Crosby este considerat drept pãrintele
orientãrii raþionalist-responsabilizantã a managemen-
tului calitãþii, orientare care îºi are originea în concep-
tul „zero defecte“ introdus de cãtre Crosby în anii ‘60.
Aceastã orientare se bazeazã pe motivarea ºi respon-
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Abstract

This paper analyses the life and the main scientific contributions in the field of Philip Crosby, considered as one
of the great quality gurus. Before his death in 2001 Crosby published 12 books, all of which became international
best-sellers and have been translated into 15 languages, ensuring that his legacy will live on inspiring better
quality within thousands of organizations across the globe. Crosby’s name is best known in relations to the
concepts of Do It Right First Time (DRIFT) and Zero Defects.
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Calitatea nu este numai gratuitã, dar este ºi modul cel mai cinstit ºi la
îndemâna oricui de a realiza profit. Fiecare ban pe care nu îl veþi cheltui
pentru produse necorespunzãtoare sau pentru remedieri ulterioare, este un
ban câºtigat. În aceste zile când: „Cine ºtie ce se va întâmpla cu afacerile
noastre de mâine“, nu existã multe cãi directe de îmbunãtãþire a profitului.
Asigurarea unui nivel calitativ corespunzãtor este una dintre cele mai
importante. O cale de a obþine o mulþime de bani în mod gratuit.

Phlip B. Crosby, Quality is free, McGraw-Hill, New York, 1979
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sabilizarea actorilor (tuturor lucrãtorilor) dintr-o între-
prindere/organizaþie privind rolul ce le revine în imple-
mentarea ºi îmbunãtãþirea calitãþii, în asigurarea com-
petitivitãþii întreprinderii (organizaþiei, în sens larg), în
general.

Conceptul „zero defecte“ lansat de cãtre Crosby,
pledoaria sa pentru „lucrul bine fãcut de prima datã“ a
condus la crearea unei emulaþii ºi a unei stãri de spirit
favorabile îmbunãtãþirii calitãþii în industria americanã
(ºi nu numai) a anilor ‘70. 

De aceea, a fost privit drept unul dintre principalii
autori ai revoluþiei industriale americane din acea pe-
rioadã.

Prin toate aceste contribuþii, Crosby este considerat
de cãtre comunitatea internaþionalã a calitologilor drept
unul dintre marii „guru“ ai calitãþii, alãturi de Shewart,
Deming, Juran, Ishikawa ºi Feigembaum.

Cartea sa, „Quality is free“ apãrutã în 1979, a con-
stituit un veritabil ºoc pentru lumea calitãþii ºi a consti-
tuit imediat un best-seller internaþional, fiind tipãritã –
în mai multe ediþii succesive – în aproape 3 milioane de
exemplare ºi tradusã în 15 limbi strãine. Aceastã lu-
crare sintetiza experienþa de aproape 3 decenii, de la
simplu controlor de calitate, pânã la poziþia de vice-
preºedinte (însãrcinat cu problemele de calitate) al
uneia dintre cele mai mari companii mondiale în dome-
niul telecomunicaþiilor, gigantul multinaþional Interna-
tional Telegraph and Telephone (ITT) ºi ne dezvãluia
nu numai un manager, ci ºi un filosof al calitãþii, care
vorbeºte în pilde ºi „absoluturi“ ale calitãþii despre pro-
bleme pe care alþii le abordaserã exclusiv sub aspect
tehnic. Începând cu debutul cãrþii (citat drept moto al
acestui articol) ºi pânã la ultima sa paginã, Phil Crosby
încearcã sa ne convingã cã preþul plãtit pentru „nonca-
litate“, reprezentatã de remedieri, controale º.a. ale
produselor necorespunzãtoare este mult mai mare faþã
de costul firesc al implementãrii unui sistem de asigu-
rare/management al calitãþii într-o organizaþie.

Vorbind despre anii de la ITT ca director al calitãþii,
Philip Crosby avea sã noteze: „În cei 14 ani petrecuþi la
ITT, am avut oportunitatea sã instalez o capabilitate de
educaþie a calitãþii care sã ajute managerii din lumea
întreagã sã înþeleagã semnificaþia calitãþii ºi rolul lor în
îndeplinirea ei. Profesioniºtii calitãþii din ITT au fost
antrenaþi ºi echipaþi pentru a educa toþi angajaþii. Ei au
fost învãþaþi cum sã-ºi conducã unitãþile în scopul pre-
venirii defectelor. Aceasta a devenit filozofia corpora-
þiei, înþeleasã ºi aplicatã de conducere ºi angajaþi la
toate nivelele, ºi exprimatã în politica de calitate a
corporaþiei: Vom livra produse ºi servicii fãrã defecte
clienþilor ºi colaboratorilor, la timp“.

Într-un limbaj simplu ºi accesibil, dar colorat, meta-
foric ºi plin de remarci pline de substanþã, dr. Philip
Crosby – care dovedeºte ºi un real talent literar – reu-

ºeºte în aceastã carte, ca ºi în celelalte 10 care i-au
urmat, sã abordeze problematica „managementului ca-
litãþii“ sub toate aspectele sale organizatorice, filoso-
fice ºi juridice. Cãrþile lui Crosby – adresate în special
managerilor – au cunoscut un succes enorm deoarece
reuºesc sã prezinte într-o manierã directã ºi atractivã o
serie de adevãruri ale calitãþii pe care mulþi manageri
preferã sã le treacã în tãcere.

Prin contribuþiile sale la fundamentarea manage-
mentului calitãþii (abordat cu predilecþie prin prisma
managementului de vârf), dezvoltãrii importanþei „la-
turii umane“ a calitãþii, prin vasta sa activitate de aproa-
pe cinci decenii ca manager, profesor (în principal, la
Quality College, al cãrui iniþiator ºi conducãtor a fost),
consultant ºi/sau educator (în mii de organizaþii din în-
treaga lume ºi din cele mai diferite domenii, unde a
þinut cursuri sau a stabilit diagnostice ale problemelor
calitãþii) ºi formator de opinie (materializatã în prin-
cipal prin cele 10 remarcabile cãrþi ºi sute de articole ºi
comunicãri ale sale), dl. Philip Crosby ºi-a câºtigat un
loc binemeritat în galeria marilor „monºtri sacri“ ai ca-
litãþii mondiale.

Am avut prilejul sã-l întâlnesc personal pe Phil
Crosby la mijlocul anilor ’90 în cadrul unei conferinþe
internaþionale ºi am fost impresionat nu doar de specia-
listul care a revoluþionat calitatea, un excelent comuni-
cator de altfel, cât mai ales de omul cald ºi prietenos,
care rãspundea cu solicitudine numeroaselor întrebãri
care i-au fost adresate.

Cãrþile ºi video-casetele pe care mi le-a trimis mi-au
fost deosebit de utile în pledoariile pro-calitate ºi pen-
tru „lucrul fãcut bine de prima datã“ adresate studen-
þilor români.

Am reuºit sã îl conving sã vinã în România, o þarã
deschisã, în acei ani, ideilor calitãþii – Conferinþa inter-
naþionalã de calitate ºi fiabilitate din anul 2000 pregã-
tindu-i primirea rezervatã marilor „guru“ ai calitãþii.
Din pãcate, unele probleme organizatorice legate de vi-
zita sa europeanã, cât mai ales boala nemiloasã a lui
Phil, au împiedicat aceastã vizitã.

Într-un mesaj trimis la sfârºitul anului 2000, marele
guru al calitãþii îmi scria: Regret ºi eu mult de tot cã
problemele organizatorice datorate partenerilor din
Ungaria ºi boala mea au împiedicat aceastã vizitã pen-
tru planificarea cãreia am lucrat aºa de mult împreunã.
Dar anul viitor va fi diferit. Tocmai m-am restabilit
dupã o boalã grea ºi de abia aºtept sã ne întâlnim în
2001 la Bucureºti , la universitatea ta ºi la SRAC. ªi de
ce nu – sã sãrbãtorim împreunã aniversarea mea de 75
de ani.

Din pãcate, timpul nu a mai avut rãbdare cu Phil
Crosby, care a trecut în Panteonul marilor personalitãþi
ale calitãþii în august 2001.
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