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REZUMAT: Intr-o industrie foarte competitivd, cum este cea auto, calitatea este cea care face
diferenta. In momenul in care dorim sd lansdm un produs pe piatd, este important sd ne gandim ce isi
doreste clientul: un vehicul pe care sa-1 conducd in sigurantd, confortabil, cu desing atrdgdtor, la un
pret pe care sd si-l poatd permite i sd nu fie nevoit sd facd vizite dese in service.

Calitatea unui produs se construieste riguros dupd norme §i metodologii precise.

Lucrarea apare ca urmare a unei evolutii spectaculoase ale companiei analizate, S.C. ,, Automobile
Dacia” S.A., care pdana in urma cu douazeci de ani era practic necunoscutd, iar astazi ravneste la
premii intrenationale, concurand cu marci aflate in portofoliul gigantilor industriali auto.

CUVINTE CHEIE: Standarde,management, fabricatie, productie, control de calitate.

1.Introducere

Implementarea managementului calitatii si a noilor sisteme de rezolvare a problemelor referitoare
la calitatea produselor fabricate de societatea analizata, contribuie la maximizarea profitului si se
rasfrange asupra eficientei intregii activitati desfasurate in cadrul intreprinderii analizate.

O definitie larg acceptatd in legaturd cu Managementul Total al Calitatii (TQM) este cea
formulata de standardul international ISO 9001:2015- ,, Prin calitate se intelege ansamblul de proprietati
si caracteristici care 1i confera acesteia aptitudinea de a satisface necesitatile exprimate sau implicite.”’.

O organizatie are succes In masura in care reugeste sa-si dezvolte relatii foarte bune cu clientii si
daca le ofera acestora produse la calitatea ceruta si asteptata.

O organizatie are succes In masura in care capacitatea si abilitatea de a oferi acel nivel de calitate
care sa aduca satisfactie clientului.

Alegerea temei ,, POSIBILITATI DE IMBUNATATIRE A STANDARDELOR DE
MANAGEMENT AL CALITATII CU APLICATII IN DOMENIUL AUTOMOBILELOR, este
sustinuta de activitatea pe care o desfasor in cadrul departamentului de calitate al intreprinderii , atelier
Finisari, atelier In care ajunge produsul finit, se controleaza si se livreaza catre client.

2. Stadiul actual

2.1.. PREZENTAREA CADRULUI CONCEPTUAL AL MANAGEMENTULUI CALITATII

,, Prin calitate se intelege ansamblul de proprietati si caracteristici care 1i confera acesteia
aptitudinea de a satisface necesitatile exprimate sau implicite.”’[1]. Conform ISO 9001:2015.

Conform acestei definitii:

Calitatea nu este exprimata printr-o singura caracteristica, ci printr-un ansamblu de caracteristici;

Calitatea nu este de sine statitoare, ea exista numai in relatia cu nevoile clientilor;

Calitatea nu este o variabila continua si nu discreta;

Prin calitate trebuie satisficute nu numai nevoile exprimate, dar si cele
implicite.
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William Edwards Deming este de parere ca: ,, TQM este un set de activitati sistematice efectuate
de intreaga organizatie efectiv si eficient, obiectivele companiei s fie realizate astfel Incat sa oferim
produse si servicii cu un nivel de calitate care satisface clientii, la momentul oportun si pret”[2].

Calitatea, ceea ce inseamna calitatea proceselor si a rezultatelor este si va fi intotdeauna un factor
de competitie important, daca nu, cel mai important [3].

Managementul calitatii reprezintd un ansamblu de activitdfi avand ca scop realizarea unor
obiective, prin utilizarea optima a resurselor.

Acest ansamblu cuprinde activitati de planificare, coordonare, organizare, control si asigurare a
calitatii.

Un bun Sistem de Management al Calitatii trebuie sa aiba urmatoarele caracteristici:[4].

Q Sa fie stabilit in scris;

Q Sa asigure indeplinirea cerintelor clientilor;

Q) Sa asigure indeplinirea cerintelor organizatiei;

Q Sa fie aplicabil in toate activitatile organizatiei.

2.2. EVALUAREA PRODUSULUI FINAL iN CADRUL DACIA - GROUP RENAULT.
PRINCIPIILE CALITATII PERCEPUTE.
Calitatea perceputa: MASINA VAZUTA PRIN OCHII CLIENTULUI

Calitatea perceputa joacd un rol important in procesul de alegere si de achizitie a unui vehicul. Cu
cat acest nivel de calitate este mai ridicat, cu atat clientii sunt mai fideli sau din contra, daca vehiculul este
perceput ca mediocru, il poate face pe client sd aleaga concurenta (Figura 1).
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Figura.l. Calitatea perceputa
Ce este calitatea perceputa?
Calitatea perceputa este ansamblul de perceptii imediate, rationale si subiective, pe care clientul

le resimte 1n prezenta unei masini[5].

Tot calitatea perceputa face ca o masina, dincolo de a fi construita, bine fabricata si fiabila, sa
creeze pe loc o impresie inteligenta si pozitiva asupra produsului §i a marcii.
Perceptia clientului este imediata (Figura 2).
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Figura. 2. Analiza din mai multe unghiuri

Pentru client imaginea calitatii se construieste de la prima vedere . Se vorbeste de ,, sfertul de ora
de adevar” cand clientul face turul vehiculului pentru a decide dacid il va cumpdra sau nu. Isi face o
impresie generald apoi priveste detaliile. Toate acestea pentru a se asigura ca nu-i scapa ceva grav si ca
produsul este foarte bine conceput si fabricat.

Senzoriald, clientul vede daca elementele de caroserie sunt perfect ansamblate, daca vopseaua
este bine aplicata, atinge piesele si verifica rezistenta lor. Intrd in masina si simte confortul la bord,
asculta zgomotele produse de partile mobile, cele generate de pornirea motorului. Atinge materialele,
simte textura si mirosul interiorului.

Figura 3. Verificarea senzoriala

Globala, fiecare element este privit in ansamblu .

Figura 4. Verificarea amanuntita
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Cele trei fundamente ale calitatii percepute:

O calitate perceputd bund inseamnd o masina: bine ganditd, care ofera o impresie valorizanta;,
bine conceputd, care exprima atentia pentru client; bine fabricata, care demonstreaza maiestria tehnica si
industriala .

2.3. PROIECTAREA POLITICII IN DOMENIUL CALITATII

Punctul de plecare in managementul calitatii 1l reprezinta elaborarea politicii calitatii, ce cuprinde
orientdrile generale ale intreprinderii in acest domeniu si stabilirea responsabilitatilor pentru toate
activitatile pe care le implica realizarea obiectivelor calitatii[6].

Politica in domeniul calitatii reprezintd orientarea generald si preocuparea dominantd a unei
organizatii, fiind transpusa in practica prin Politica in domeniul calitatii ce este parte integranta a politicii
generale de dezvoltare a societatii comerciale. Conducerea firmei considerd ca problemele de calitate,
ecologice si protectia mediului sunt elemente ce fac obiectul responsabilitatii tuturor angajatilor societatii.

Aplicarea sistemului integrat calitate — mediu urmareste[7];

Imbunitatirea conditiilor de munci, motivarea personalului pentru imbunatatirea calitatii,
incurajarea lucrului in echipa, aprecierea angajatilor in functie de aportul adus la realizarea calitatii;

Cresterea competentei profesionale a personalului si asigurarea calitati ireprosabile a activitatilor
si produselor firmei care sd conducd la mentinerea permanenta a societatii pe lista furnizorilor cu sistem
de management calitate — mediu certificat;

Imbunitatirea continua a calitatii proceselor si serviciilor utilizand tehnici prietenoase pentru
mediu;

Satisfacerea totala a cerintelor justificate ale clientilor, clienti interni si externi bucurandu-se de
acelas tratament;

Analizarea s§i prelucrarea periodicd a noilor reglementari privind calitatea mediul si a
constientizarii salariatilor privind necesitatea aplicarii SMC si MC;

Respectarea de catre toti sefii compartimentelor din cadrul societatii si personalul subordonat, a
prevederilor manualului SMI si a procedurilor, instructiunilor, specificatiilor la care se face referire;

Protejarea spatului de lucru si in exteriorul lui, prin protejarea aerului, apei si a solului de efectele
nocive ale poludrii prin intermediul unor strategii si tactici adecvate.

2.4. SISTEMUL DE MANAGEMENT

Sistemul de Management al Calitatii si Manualul Calitatii constituie documente de baza care
precizeaza masurile tehnico — organizatorice, mijloacele efective de lucru, documentele utilizate si
responsabilitatile personalului implicat prin care se respectd cerintele ISO 9001 : 2015 si ISO 14001
:2004.

Prima certificare a Sistemul de Management al Calitatii de la Dacia, a fost in anul 1998, in
cooncordantd cu ISO 9001, versiunea 1994. Conform aceluiasi standard s-a obtinut si in anul 2001
recertificarea.

Acelasi sistem a fost evaluat in 2003, dupd EAQF de ciétre Directia Calitate Renault, cand s-a
dovedit a fi conform si dupi cerintele acestui standard.

In anul 2004, Dacia a obtinut certificatul ISO 9001, versiunea 2000 cu recertificare in 2007.

Modificarile standardului din 2008, au fost adoptate si in Sistemul de Management al Calitatii, si
astfel Inteprinderea a obtinut in luna martie 2010, certificatul ISO 9001, versiunea 2008. In septembrie
2018, Dacia obtine certificarea ISO 9001, versiunea 2015.

Indeplinirea cerintelor standardelor in vigoare, de catre Sistemul de Management al Calitatii este
confirmatd prin auditurile de supraveghere ale Organismului de certificare.

Asigurarea calitatii vizeaza, concomitent, realizarea unor obiective interne si externe. in mod

=9 =9

corespunzator putem vorbi de ,,asigurare interna” si ,,asigurare externa” a calitaii.
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Asigurarea internd a calitatii reprezintd activitatile desfasurate pentru a da incredere conducerii
intreprinderii ca va fi obtinuta calitatea propusa.

Asigurarea externa a calitatii reprezinta activitatile desfasurate in scop de a da incredere clientilor
ca sistemul calitatii furnizorului permite obtinerea calitatii cerute.

2.5. INDICATORI DE CALITATE

» AVES ( Allians Vehicules Standard / Standard Evaluare Vehicule Aliantd)

Standardul AVES, permite evaluarea calitdtii vehiculelor prin detectarea si clasificarea
ansamblului de defecte depistate de client[8].

Short AVES ( SAVES) este o evaluare staticd si dinamica.

Aceastd evaluare se realizeazd intr-un procent de 1% pe modelul de vehicul fabricat in decursul a
opt ore.

Evaluarea AVES, se realizeaza in baza a trei axe principale (prezentarea succintd a celor trei axe):
Axal-Mijloace

« controlul de aspect si functional , se realizeazé timp de o ord si 30 minute;

* controlul dinamic, prevede un traseu definit pe sosea timp de 30 de minute;

« control etansietate, vehiculul este tinut Intr-o cabind cu apd pulverizatd sub presiune timp de 7 minute.
Axa 2 — Check-list

Acest check-list, vizeazd aproximativ 500 de operatii de verificare. Rolul check-listului este acela
de a fi utilizat ca si ghid de evaluare si este urmarit de doi evaluatori ce stabilesc in comun gradul de
penalizare al posibilelor defecte.

Axa 3 — Locul evaludrii

In ceea ce priveste locul evaludrii, acesta joaci un rol important in vederea stabilirii gradului de
penalizare pe partea de aspect al vehiculului. Se realizeazd in doud locatii diferite:
- In interiorul unei clidiri iluminati artificial;

- In mediu natural, la lumini naturali.

Defectele de aspect, ce au fost cotate cu V1 si V2 in mediul de iluminare artificial se reevalueaza
in mediu natural, locatie 1n care se ia si decizia finald asupra gradului de penalizare.
Cotarea defectelor:

* V1+; defect care Impiedici utilizarea vehiculului (pand imobilizantd sau de securitate)
Exemplu: - baterie descdrcata;
-centurd sigurantd sofer nu asigura.
* V1; defect ce jeneazi clientul, cere reparatie

Exemplu: zgariat capotd fata.

* V2; defect care deranjeazd clientul si isi v-a exprima insatisfactia intr-o anchetd

Exemplu: scurgere vopsea cheson usa fatd stanga

* V3; defect descoperit de client dar tolerant
Exemplu: vopsea rard cheson capotd fata.
» PESD ( Plan Evaluare Static si Dinamic)

Evaluarea PESD, se realizeazd static si dinamic de catre un singur cotator pe autovehicul. PESD-
ul unui autovehicul se efectueaza timp de 30 minute, control aspect, functional si dinamic, control pe pistd
cu scopul detectdrii defectelor penalizate V1+, V1 si V2 .

Acest tip de evaluare, PESD, se realizeazi zilnic pentru minim 10% din volumul de autovehicule
fabricate din fiecare model.

Evaluarea PESD, se realizeazd 100% la inceputul oricarui proiect de vehicul nou, ce urmeaza a fi
introdus pe piatd pana la obtinerea acceptului de comercializare, dupd care se va trece la un procent de
10% pe toatd durata de viatd a automobilului. Evaluarea este urmiritd de citre Diectia Calitate fara
posibilitate de delegare.

Scopul este acela de a evalua eficienta politicii de calitate transmisd de la nivel de calitate la nivel
de fabricatie.
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» GMF (Garantie par Mois de Fabrication / Garantie pe lund de Fabricatie)

GMF-ul, este un indicator ce reprezintd numérul de incidente (reclamatii) in ceea ce priveste
calitatea autovehiculelor fabricate si vandute clientilor finali la 1000 de unititi. Indicatorul GMF este
calculat pe luni de fabricatie.

» STR (Straight Through Ratio)

STR-ul este un indicator de calitate ce masoard procentul de masini ce ies din procesul de
fabricatie cidtre directia Parc Logisticd, zond 1n care autovehiculele sunt puse la dispozitia clientilor, fard a
fi deviate cétre zone de retus, adicd ,, masinile fabricate bine din prima’’.

Automobilele deviate din fluxul de fabricatie reprezintd nonSTR si atrage dupd sine o serie de
probleme pentru Intreprindere:

- Depisirea termenului de livrare citre client;
- Costuri suplimentare cu stocarea lor;
- Riscuri de aparitie a altor defecte.

In concluzie, acest indicator (nonSTR) trebuie s# fie cat mai minimizat si STR-ul s# se regiseasci

in procent cat mai maximizat, pentru o bund functionare a intreprinderii.

Partea II - STUDIUL DE CAZ - REZOLVAREA PROBLEMEI DE CALITATE ,, COJIRE
VOPSEA USA FATA STANGA”

In urma evaluirii de citre cotatorii SAVES[9], din data de 19.03.2019, pe un autovehicul model
Duster, a fost penalizatd o neconformitate cu un grad de cotatie V1, a elementului U.F.S. (Figurile 5,6,7).
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Figura.7. Cotare defect
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Responsabilii calitate de la S.C. Automobile Dacia S.A. sunt preocupati in permanentd de
imbunatatirea continud a produselor fabricate. Fapt pentru care folosesc o serie largd de metode, in
vederea rezolvarii neconformitatilor aparute pe fluxul de fabricatie.

Metoda de analiza ,,5 DE CE”’, este o tehnica utilizata in faza de analizd a neconformitatilor
identificate intr-un sistem de management. Ea se aplica introducand in mod repetat ,, DE CE*’ ( de cinci
ori, de reguld) pana cand se ajunge la cauza- radacina a neconformitatii.

Acesta metoda se conoaste sub denumirea ,,Tehnica celor 5 De ce?’’, in functie de natura
neconformitatii indentificate, se poate determina cauza-radacina.

Datoritd faptului cd defectul a fost depistat in Departamentul Montaj General, semnalizat de
operatorii calitate cu o zi in urmi, seful de U.E.L. CALITATE, are obligatia de a analiza cauza—radécind
pentru inldturarea efectului client. Seful de U.E.L. (Unitate Elementard de Lucru) va efectua o analizd cu
ajutorul ,,Tehnicii 5 DE CE’’ (Tabel 1).
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Tabel 1. Analiza ,,5 DE CE”’[10]

In urma acesei analize a rezultat urmitoarea concluzie. Operatorul calitate SEBR (ultimul post
din linia de fabricatie), cat si operatoul calitate C.L.E. (Calitate Logisticd Expeditii), nu au respectat unul
din punctele cheie ale FOS-ului (Fisd Operatii Standard).

Ca si madsurd corectiva a celor doi operatori s-a decis:

- Animare defect cu operatorii (prezentarea defectului);
- Reformare operator pe post;

- Formare operator DOJO aspect;

- Formare operator scoald Dexteritate.
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Acesti metodi se va folosi si de citre seful de U.E.L. generator de defect. In urma analizei s-a
constatat cauza-radacina generatoere de defect.

Neconformitatea, zgariat usa fata stdnga, a aparut datorita deteriorarii rolelor din cauciuc de pe
balansela ce transporta usile echipate n postul de montare pe caroserie (Figura 8).

Figura 8. Balansela usi

Partea a I1I-a CONCLUZII SI CONTRIBUTII PERSONALE

Din punctul meu de vedere, implicarea cu succes a angajatiilor in realizarea obiectivelor duce la
progresul firmei si implicit la mentinerea sau chiar ridicarea pozitiei pe piata concurentiald. Un aport
major 1n acest sens il are conducerea menegeriala a societatii.

Conducerea manageriald a S.C. Automobile Dacia S.A. Mioveni, a definit si implementat un
sistem de imbunatatire continua a managementului calitatii prin utilizarea politicii referitoare la calitate, a
obiectivelor calitatii, rezultatelor auditorilor, analizei datelor, actiunilor corective §i preventive si a
analizelor efectuate de management.

Eficienta actiunilor corective, preventive si a Imbunatatirii continue a calitatii de catre
organizatie, printr-o strategie orientatd simultan catre satisfacerea clientului si maximizare a profitului
urmareste prin calitatea serviciilor prestate, obtinerea unor rezultate economice satisfacatoare.

Managerii organizatiei analizate, sunt constienti de faptul ca orice activitate cu participare umana
puternica, prezinta riscul unor disfunctionalitati care genereaza anomalii, fapt pentru care este preocupata
de detectarea si tratarea lor, prevenirea aparitiei acestora considerand-o esentiala.
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Ca si metoda de imbunatatire propun, fixarea unei protectii din cauciuc (Figura 10) pe fiecare usa
in zona 1n care piesa vine in contact cu rolele de pe balansela (Figura 11).

Figura 10. Protectie cauciuc - Figura~1 1. Balansela usi

Consider acesta solutie ca fiind eficienta doarece atrage o serie de avantaje:

Eliminare defect;

Pretul mult mai mic pentru achizitonarea protectiei de cauciuc comparativ cu pretul rolelor de
pe balasela;

Protectia de cauciuc este refolosibila;

Diminuarea cantitatii de materiale folosite in vederea efectuarii retusului (reparatiei);
Eliminarea riscului de a ajunge la client autoturismul cu defecte.
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