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"Calitatea produsului nu este totul, dar totul 
este nimic fără calitate."  

(Peters şi Waterman - "In  search of 
Excellence").  

  

 



 Calitatea, ceea ce înseamnă calitatea 
proceselor şi a rezultatelor, este şi va fi 
întotdeauna un factor de competiţie 
important, dacă nu cel mai important.  

 Standardul ISO 8402 defineşte calitatea ca 
reprezentând "ansamblul caracteristicilor unei  
entităţi, care îi conferă aptitudinea de a 
satisface nevoile exprimate sau implicite".  

 



Conform acestei definiţii:  

 calitatea nu este exprimată printr-o singură 
caracteristică, ci printr-un ansamblu de 
caracteristici;  

 calitatea nu este de sine stătătoare, ea există 
numai în relaţia cu nevoile clienţilor;  

 calitatea este o variabilă continuă şi nu 
discretă;  

 prin calitate trebuie satisfacute nu numai 
nevoile exprimate, dar şi cele implicite.  

 



 Managementul calităţii reprezintă un 
ansamblu de activităţi având ca scop 
realizarea unor obiective, prin utilizarea 
optimă a resurselor.  

 Acest ansamblu cuprinde activităţi de:  
◦ planificare,   

◦ coordonare,  

◦ organizare,  

◦ control  

◦ asigurare a calităţii.  



 Acest ansamblu cuprinde activităţi de planificare,  
coordonare, organizare, control şi asigurare a 
calităţii. Intreprinderea îşi propune o serie de 
"obiective  strategice": economice, sociale, 
tehnice, comerciale, care se realizează prin 
intermediul unor "obiective  operaţionale".  

 Acestea din urmă ar fi:  
◦ obţinerea unor produse şi servicii de calitate 

corespunzătoare  cerinţelor,  

◦ în cantitatea solicitată,  

◦ la termenul convenit  

◦ care să fie disponibile la locul sau pe piaţa  dorită,  

toate acestea, in condiţiile unor costuri minime.  

 



 

Un bun Sistem de Management al Calitaţii 
trebuie să aibă următoarele caracteristici:  

 să fie stabilit în scris;  

 să asigure indeplinirea cerinţelor clienţilor;  

 să asigure indeplinirea cerinţelor organizaţiei;  

 să fie aplicabil în toate activitaţile 
organizaţiei.  

 



Avantajele implementării sistemului de management al 
calităţii, sunt evidente pentru clienţi dar şi pentru 
organizaţia care le furnizează:  

 cresterea veniturilor şi reducerea costurilor;  
 credibilitatea (clientii şi potenţialii clienţi preferă să 

faca achiziţii de la furnizori certificati ISO,  stiind ca 
acestia controlează in mod riguros toate procesele 
din cadrul organizaţiei achiziţionează  produse cu 
costuri minime si de calitate garantată)  

 îmbunătăţirea imaginii organizaţiei;  
 diferenţierea faţă de concurenţă; 
 cresterea satisfacţiei clienţilor;  
 facilitarea participării la licitaţii;  
 controlul tuturor proceselor din cadrul organizaţiei;  
 constientizarea (responsabilizarea) personalului de 

implicarea sa la realizarea obiectivelor organizaţiei;  
 certificatul care atestă funcţionarea într-un sistem de 

management al calităţii este un valoros instrument de 
marketing.  
 



 Principiul 1 : Orientarea către client  

 Principiul 2: Conducerea (leadership)  

 Principiul 3: Implicarea personalului  

 Principiul 4: Abordarea bazată pe proces  

 Principiul 5: Abordarea managementului ca 
sistem  

 Principiul 6: îmbunătăţirea continuă  

 Principiul 7 : Abordarea bazata pe fapte  

 Principiul 8. Relatii reciproc avantajoase cu 
furnizorul 



 

 

  Organizaţiile depind de clienţii lor şi de 
aceea ar trebui să înţeleagă necesităţile 
curente şi viitoare ale clienţilor, ar trebui să 
satisfacă cerinţele clientului şi ar trebui să se 
preocupe să depăşească  aşteptările 
clientului.  

 



Beneficii:  

 creşterea venitului şi a cotei de piaţă printr-
un răspuns flexibil şi rapid la oportunităţile 
pieţei;  

 creşterea nivelului de utilizare a resurselor 
organizaţiei în scopul satisfacerii clientului;  

 obţinerea loialităţii clientului, acest fapt 
permiţând o continuare a relaţiilor de 
colaborare.  

 



Aplicarea principiului orientării către client conduce la:  
 căutarea şi înţelegerea nevoilor şi aşteptărilor 

clientului;  
 asigurarea că obiectivele organizaţiei sunt legate de 

nevoile şi aşteptările clientului;  
 difuzarea nevoilor şi aşteptărilor clientului în 

organizaţie;  
 măsurarea satisfacţiei clientului şi la iniţierea de 

acţiuni în funcţie de rezultate;  
 gestionarea sistematică a relaţiei cu clientul;  
 asigurarea unei abordări echilibrate între satisfacerea 

clienţilor şi a celorlalte părţi  
 interesate (cum ar fi: proprietari-acţionari, angajaţi, 

furnizori, finanţatori, comunităţi  locale, societatea în 
ansamblu).  
 


