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Termenul de calitate provine din limba latina,
de la cuvantul ,,qualis” tradus prin expresia ,,fel de
a fi”. Conceptul de calitate este cunoscut incd din
antichitate cand semnificatia acestei notiuni era
perfectiunea sau excelenta, Cicero fiind cel care a
folosit pentru prima data cuvantul calitate (,,qualis™)
in lucririle sale. In antichitate, mestesugarii
individuali erau asa numitii ,,creatori totali” ei
realizind atat proiectarea, executia cat si controlul
produselor din punct de vedere calitativ, garantand
prin Tnsemnele specifice aplicate pe produse,
calitatea acestora. In Evul mediu, mestesugarii
individuali s-au organizat in bresle (incepand din
secolul XII) fiind instituite reguli stricte privind
calitatea produselor astfel incat mestesugarii care
realizau produse defecte primeau diverse sanctiuni,
de la amenzi panda la excluderea lor din
breasla/asociatia  din  care  ficeau  parte.
Regulamentele impuneau ca fiecare meserias si se
angajeze sub jurdmant cd isi va practica in mod
corect meseria iar in cazul fabricdrii de produse
alimentare nu va folosi ingrediente pe care el insusi
nu ar vrea si le consume. Pentru identificarea
produselor au fost atribuite embleme ceea ce a facut
ca breslele ale caror produse erau apreciate din
punct de vedere calitativ sa beneficieze de cresterea
reputatiei si de o buna recunoastere in domeniu.

Marile descoperiri geografice si formarea
imperiilor coloniale (secolele XV — XVI) au generat
o dezvoltare fara precedent a comertului, cantitatea
de produse ce depasea cererea din cadrul
comunitatii fiind comercializatd pe alte piete. Odata
cu aparitia societatii industriale (secolul XIX) a fost
introdus sistemul de salarizare in functie de numarul
de piese bune realizate; au aparut asa numitii ctc-
isti, rolul lor fiind la inceput de a separa produsele
bune de cele defecte si de a le numara pe cele bune
in vederea stabilirii remuneratiei muncitorilor [6].
Un moment important in evolutia conceptului de
calitate il reprezintd inceputul anilor 1900 cénd
firma Ford Motor Company introduce pentru prima
data asamblarea pe banda rulanta, trecandu-se astfel
la productia de masd si la standardizarea
componentelor automobilului. Aceasta a determinat
asocierea conceptului de calitate cu ,,conformitatea
cu specificatiile” [3].

Tn 1914 Departamentul Inspectiei Aeronautice
din cadrul Royal Flying Corps (Anglia) elaboreaza
pentru prima data un sistem de Tnregistrari menit sa
asigure trasabilitatea fiecarui incident precum §i un

sistem de certificare a conformitatii produsului si
procesului cu cerintele specificate. Astfel, industria
aeronautica britanicd introduce si aplicd pentru
prima data conceptul de sistem de -calitate
stabilind astfel cerintele de baza privind asigurarea
calitatii produselor.

In 1920 Western Electric Co pune pentru
prima datd bazele unui compartiment de calitate
subordonat directorului general [6]. Pentru a
reduce costurile foarte mari pe care inspectia 100%
a produselor le presupunea, compania a recurs la
aplicarea teoriei probabilitatilor in verificarea
loturilor de produse pe baza de esantioane bazand-
se pe teoria matematicianului W. Shewhart care a
asociat conceptul de calitate cu ,variabilitatea
proceselor de fabricatie”.

In 1943 profesorul japonez Kaoru Ishikawa
publici Diagrama cauzia-efect denumitd si
,fishbone diagram” (diagrama os de peste) care
permite identificarea, ordonarea si afisarea
posibilelor cauze ale unei probleme specifice sau
ale unei caracteristici de calitate.

In 1945 Joseph Juran (profesor american de
origine romand [4]) a enuntat principiul clasificarii
defectelor dupa gravitatea lor, principiu cunoscut
sub denumirea de Principiul Pareto (sau Regula
80/20), dupa numele economistului italian Vilfredo
Pareto care afirmase ca 80% din bogatiile lumii sunt
detinute de 20% din populatia lumii. Conform lui
Juran, 80% din probleme sunt provocate de 20 la
sutd din cauze iar din multimea de cauze, 20% sunt
vitale si putine restul de 80% fiind neinsemnate si
multe [6].

In 1947 a fost creatd ISO (Organizatia
Internationalia de Standardizare) a carei activitate
si-a pus amprenta asupra calititii produselor,
contribuind la  diminuarea sau eliminarea
diferentelor de calitate 1intre produse prin
standardizare. Tn acest context J. Juran a emis
urmatoarea definitie a calitatii: ,,calitatea presupune
performantele produsului si lipsa deficientelor”.
Ulterior, in 1974 Juran a dat si o altd definitie
celebra a calitatii si anume ,,fitness for use” ce
inseamna ,,adecvat scopurilor de utilizare”.

In lucrarea sa ,,Total Quality Control” , A.
Feigenbaum a considerat ca termenul calitate
reprezintd ,,ansamblul caracteristicilor dobandite in
urma marketingului, proiectarii, fabricatiei si
mentenantei, care determind gradul in care produsul
in functionare sau serviciul va satisface asteptarile
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clientului”. Astfel clientul impreund cu necesitatile
si asteptarile sale este plasat In centrul notiunii de
calitate.

Prima definitie standardizatd a calitatii a fost
data in 1987 de catre ISO (prin familia de standarde
ISO 9000), calitatea fiind definita astfel: ,,ansamblu
de caracteristici ale unei entitdti care 1i confera
acesteia aptitudinea de a satisface necesitati
exprimate sau implicite”.

Cerinta
= nevoie/asteptare care este declaratd, |

A doua revizie, din anul 2000, a familiei de
standarde ISO 9000 a condus la o definific mai
completd a calitatii si anume: ,,calitatea reprezintd
mdsura in care un ansamblu de caracteristici
intrinseci indeplinesc ceringele”.

Legatura dintre calitate si cerinte este redata
n figura de mai jos:

Clasa
= categorie sau rang dat diferitelor

in general implicita sau obligatorie

A

A\ 4

Calitate
= masura in care un ansamblu de
caracteristici intrinseci indeplinesc
cerintele

\4

cerinte ale calitatii pentru produse,
procese sau sisteme avand aceeasi
utilitate functionala

Capabilitate
= abilitatea unei organizatii, sistem
sau proces de a realiza un produs
care va indeplini cerintele

indeplinite

Satisfactia clientului
= perceptie a clientului despre
masura in care cerintele sale au fost

Figura 1. Concepte referitoare la calitate. Sursa: ISO 9000:2000

Notda: Caracteristica = trasaturd distinctiva.

Pentru o buna intelegere a conceptului de
calitate se impune a clarifica notiunea de produs si
notiunea de proces. in viziunea ISO 9000:2000,
produsul reprezintd ,rezultatul unui proces” iar
procesul reprezintd un ,ansamblu de activitati
corelate sau 1in interactiune care transforma
elemente de intrare in elemente de iesire” prin
utilizarea de resurse.

Nevoile si asteptirile clientului cu privire la
caracteristicile de calitate ale produselor pot fi:

a) implicite: caracteristicile produsului sunt
considerate ca un drept cuvenit iar buna generare a
unor astfel de functii nu genereazd o satisfactie
deosebitd; de cele mai multe ori realizarea lor
presupune costuri ridicate iar lipsa lor genereaza un
grad mare de insatisfactie.

b) explicite: buna realizare a unor astfel de
caracteristici genereaza o satisfactie proportionald;
realizarea lor presupune costuri importante.

C) potentiale: prezenta anumitor caracteristici
genereaza o satisfactie neasteptatd dar determinanta
pentru client: realizarea acestor caracteristici
presupune costuri relativ mici [3].

In ultimii ani a aparut nevoia de lirgire a
perceptiei cu privire la calitate astfel incat aceasta

inseamnda nu doar satisfacerea clientilor ci si a
producdtorilor si a societatii in general; calitatea nu
mai reprezintd o preocupare doar a organizatiilor ci
si a fiecarui individ in parte. Exista cinci orientari
actuale in definirea calitatii produselor, orientari
care au fost puse in evidentd de David A. Garwin,
profesor la Harvard Business School:

a) Orientarea transcendenti. Calitatea este
privitd intr-o manierd absolutd, perfectionista, ea
fiind rezultatul cerintelor si al muncii la  cel mai
Tnalt nivel; ea este perceputd de fiecare individ in
mod subiectiv, ea neputand fi masurata.

b) Orientarea spre produs. Calitatea este
datd ansamblul caracteristicilor de calitate ale
produsului, ea putand fi masuratd. Diferentele de
calitate pot fi cuantificate prin intermediul
caracteristicilor sau al elementelor componente ale
produsului.

C) Orientarea spre procesul de productie.
Calitatea este privita din perspectiva producatorului,
ea reprezentdind conformitatea cu cerintele i
specificatiile  (,,conformance to requirements”-
concept introdus de Philip Crosby). Orice abatere
fata de specificatii inseamna o diminuare a calitatii.
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d) Orientarea spre costuri. Calitatea este
definitda prin internediul costurilor si implicit al
preturilor de vanzare. Un produs de calitate ofera
anumite performante la un nivel acceptabil al
pretului.

e) Orientarea spre utilizator. Calitatea
reprezintd aptitudinea unui produs de a fi
corespunzator pentru utilizare — « fitness for use » ,
concept introdus de J. Juran. Potrivit acestei
orientdri, fiecare consumator are necesitati si cerine
individuale iar produsele care raspund cel mai bine
acestor necesitati si cerinte sunt considerate cele
mai bune din punct de vedere calitativ. Este cea mai
completa orientare.

Intr-un sistem de management al calitatii
accentul se pune pe modul de abordare a calitatii
prin prisma clientului, al utilizatorului insd nu
trebuie neglijate nici celelalte moduri de a percepe
calitatea.  Necesitatea satisfacerii  depline a
cerintelor, nevoilor si asteptarilor clientilor std la
baza succesului activitatii unei organizatii, ceea ce a
determinat aparitia unui nou concept cu privire la
calitate si anume calitatea totala. AFCERQ
(Association Francaise de Cercles de Qualite) a
definit calitatea totald ca fiind “un ansamblu de
principii si metode reunite intr-o strategie globala
vizdnd mobilizarea intregii Tntreprinderi pentru a
obtine o mai buni satisfacere a clientului la un cost
cat mai mic” [5].

In viziunea lui Joseph Kelada, calitatea totald
reprezinta satisfacerea nevoilor clientilor in ceea ce
priveste calitatea produselor si serviciilor, livrarea
in cantitatea cerutd, la momentul si locul dorit, la un
cost cat mai mic, in conditiile unor relatii agreabile
si eficiente cu acestia si a unui sistem administrativ
fara erori, incepand cu emiterea comenzii i pana la
plata facturii. Calitatea totald este un vector al
excelentei industriale (vezi figura 2), excelenta
reprezentand arta de a face totul bine, de prima data.

Consultantii Tn management Thomas J. Peters
si Robert H. Waterman jr. sunt cei care au introdus
n literatura de specialitate conceptul de excelenta,
in lucrarea ,,In Search of Excelence” (,.In cautarea
excelentei”) in care sunt analizate cauzele
succesului pentru companiile cu cel mai bun
management din SUA. Tn mediul financiar,
conceptul de excelentd a fost abordat atat din punct
de vedere al principiilor managementului calitatii
totale (,,calitatea pe primul plan” este principiul
fundamental care se asociaza excelentei) cat si ca
strategie a calitatii. in aceastd viziune, ,excelenta
este sinonima succesului in competitie, prin
realizarea unor produse de calitate superioara in
conditii de eficienta care sa fie oferite clientilor in
timp cat mai scurt” [2].

Calitatea totald nu se realizeaza de la sine, ea
implicd managementul (TQM — managementul
calitatii totale); calitatea totald reprezintd scopul iar

TQM reprezinta mijlocul de realizare a acesteia.
Acest mod de abordare a calitatii implicad nu numai
top managementul ci intregul personal al
organizatiei, calitatea devenind problema tuturor.
Toti angajatii trebuie sd aiba responsabilitati bine
stabilite, sd cunoasca politica Intreprinderii cu
privire la calitate si sa actioneze eficient pentru
atingerea obiectivelor acesteia. Se observa ca, in

4 Calitate si diversificare

Planul excelentei

industriale

A AN

Pret Termen

Figura 2. Calitatea totala - vector al excelentei
industriale. Sursa: [1]

timp, continutul notiunii de calitate a evoluat ca
urmare a dezvoltarii pietelor de desfacere ale
produselor dar si a cresterii exigentelor clientilor cu
privire la calitate. Astfel calitatea totala reprezinta o
notiune mult mai largd decat calitatea produsului
sau serviciului, ea se refera la satisfacerea tuturor
partilor interesate si anume clienti, societate,
organizatie, angajati, etc.; mai mult, se considera ca
simpla satisfacere a beneficiarilor nu mai este
suficientd, organizatia trebuind sa facd eforturi
pentru a anticipa si a depasi asteptarile acestora.
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