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Abstract: In terms of diversification and rapid renewal a goods offer and market globalization came
to the need to introduce new practices, that ensure the uncreased trust between business partners from
different countries and in particular, consumer confidence on the quality of the products they buy.
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Economia de piata presupune atit concurenta pe piata internd, cat si pe piata internationald. Una dintre
laturile cele mai puternice in lupta concurentiald este calitatea a produselor sau serviciilor, astfel incat
acestea sa corespunda necesitatilor sociale si cerintelor beneficiarilor.

Prin definitia pe care o formuleaza, Zink subliniaza, pe de altd parte necesitatea de a se evidentia clar
dimensiunea temporald a relatiei calitate-client: ,,calitatea insemna indeplinirea cerintelor (stabilite) pentru
asigurarea satisfactiei clientului pe termen lung” [1, p.18].

Impartasind un punct de vedere relativ aseminitor, Smith pune accentul, in definirea calitatii, pe
componenta rationald a acesteia: ,,calitatea este mai degraba expresia relatiei dintre anumite atribute ale
entitatii- caracteristicile calitatii sale — si standardul sau criteriul de evaluare stabilit in raport cu cerintele
clientilor” [2, p.236].

Deoarece simpla afirmatie a producatorului nu mai oferea garantii privind calitatea produselor,
intr-o serie de tari, in primul rand cele dezvoltate, s-a introdus sistemul ,,Certificarii”. Obiectivul sau esential
este de a garanta, prin intermediul unui organism tert, independent de producdtor si de beneficiar,
conformitatea unui produs, serviciu, proces sau a sistemului calitatii intreprinderii cu un referential
prestabilit.

Respectarea standardelor, normelor sau a altor reglementari normative interne sau internationale in
domeniul calitatii, obtinerea profitului, reducerea costului reprezintd tot atitea preocupari din partea
producitorului, ca produsele, serviciile proprii sa fie acceptate pe diferite piete.

Certificarea produselor si serviciilor reprezintd atestarea de catre organismul de certificare, a
conformitatii acestora cu un anumit standard sau cu alt document normativ. Acest tip de certificare prezinta
mai multe avantaje.

Certificarea produselor si serviciilor presupune parcurgerea urmatoarelor etape mai importante: [3,
p.315].

Solicitarea certificirii, pe baza unei cereri insotite de dosarul tehnic si de angajamentul intreprinderii
privind respectarea cerintelor din reglementarea tehnica de referinta;

Instrumentarea dosarului de citre organismul de certificare si efectuarea unor iIncercari asupra
produsului, intr-un laborator acreditat;

Efectuarea unui audit la intreprindere, de catre organismul de certificare sau in numele acestuia,
pentru a verifica dacd procesul de fabricatie sau de prestare a serviciului este tinut sub control, iar
inspectiile, Incercarile asupra produsului serviciul sunt executate in mod corespunzator;

Acordarea certificatului_de conformitate si a dreptului de utilizare a marcii de conformitate;

Mentinerea dreptului de a detine certificatul sau marca de conformitate, pe baza autocontrolului
furnizorului si a verificarilor periodice efectuate de organismul de certificare.

In primul rand, certificarea oferd un avantaj comercial, contribuind la promovarea produselor si
serviciilor. Ea reprezintd o dovada obiectiva ca sunt respectate cerintele de calitate mentionate in standardul,
documentul normativ de referintd, facilitind orientarea consumatorilor in alegerea produselor si serviciilor.
Acestea au mai multd incredere in produsele /serviciile certificate.

In conditiile amortizirii procedurilor de certificare si utilizirii unor referentiale identice sau
comparabile, certificarea poate contribui la Inldturarea barierelor tehnice din calea comercializarii libere a
produselor si serviciilor.

Tindnd seama de toate aceste avantaje, furnizorii sunt interesati sa-si imbunatiteasca continuu calitatea
produselor si serviciilor, pentru a putea asigura satisfacerea conditiilor certificarii.
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Dovada conformitatii produselor si serviciilor poate fi sub forma unui certificat de conformitate, a unei
madrci de conformitate sau a unei licenfe acordate furnizorilor in cauza.

Certificat de conformitate reprezinta un document, emis pe baza regulilor unui sistem de certificare,
care indica cu un nivel suficient de incredere, ca un produs, proces sau serviciu, corespunzator identificat,
este In conformitate cu un anumit standard sau cu un alt document normativ. Certificatul de conformitate
contine, de reguld, o parte informativa privind caracteristicile impuse, informatii referitoare la organismul
care a efectuat versificarile si, eventual, marca de conformitate.

Marca de conformitate (pentru certificare) este o marca protejata, apreciatd sau emisa pe baza regulilor
unui sistem de certificare care indica, cu un nivel suficient de Incredere, cad produsul, procesul sau serviciu in
cauza este In conformitate cu un anumit standard sau cu un alt document normativ.

Licenta (pentru certificare) este un document prin care organismul de certificare acorda unei persoane
sau unui organism dreptul de a utiliza certificate sau marci de conformitate pentru produsele, procesele sau
serviciile sale, in conformitate cu regulile schemei oferite de certificare.

In tarile Uniunii Europene si alte Asociatii Europene a liberului schimb se practicid doui tipuri de
certificare a produselor si serviciilor: obligatorie si voluntard.

Certificarea obligatorie se referd la domeniul ,reglementat”. Acest domeniu defineste produsele si
serviciile care cad sub incidenta unor reglementari obligatorii: reglementari nationale referitoare la protectia
vietii, sandtatii consumatorului, protectia muncii si a mediului ambiant. Directiile Europene de armonizare
privind ,cerintele esentiale”.

Certificarea voluntara se refera la ,,domeniul nereglementat”, deci la produsele si serviciile pentru care
nu exista reglementari obligatorii. Acest tip de certificare este utilizat de intreprindere ca instrument pentru
pastrarea pietelor de desfacere sau pentru cucerirea unor noi segmente de piata.

Pentru facilitatea acestui proces, in cadrul Organizatiei Internationale de Standardizare (ISO) se
infiinteazd Comitetul Consultativ CERTICO, care din anul 1985, devine Comitetul pentru evaluarea
conformitatii (Committee on Conformity assessment - CASCO), avand urmatoarele obiective:

o Studierea mijloacelor de evaluare a conformititii proceselor, serviciilor si sistemelor
calitatii, cu standardele sau cu alte documente de referinta;
o Elaborarea de ghiduri internationale referitoare la incercéri, inspectii si la certificarea

produselor, serviciilor, sistemelor calitatii si pentru evaluarea laboratoarelor de Incercari, organismelor de
inspectie si de certificare;

. Promovarea recunoasterii reciproce a sistemelor nationale §i regionale de evaluare a
conformitétii si utilizarea in acest scop a standardelor internationale pentru incercari, inspectie si certificare
in paralel cu aceste preocupdri, in anul 1980, GATT (in prezent Organizatia Mondiald a Comertului) adopta
»Acordul privind barierele tehnice in comert", denumit si ,,Codul standardelor”. Pentru a evita transformarea
sistemelor nationale de certificare in adevarate obstacole in calea comertului mondial. Documentul respectiv
recomanda, pentru prima data, ca aceste sisteme sa fie bazate pe standarde internationale.

Certificarea conformitatii a capatat o largd extindere in comertul mondial, mai ales dupa aparitia
standardelor internationale din familia ISO 9000 si a standardelor europene EN seria 45000.
intreprinderii. In aceeasi ordine de idei certificarea sistemului de calitate este una din cheile succesului
intreprinderii. Adoptarea unui sistem al calitatii in conformitate cu cerintele standardului ISO 9000, necesita
studierea a doud probleme fundamentale: ce inseamna sistemul pentru intreprindere, ce beneficii poate avea
intreprinderea in urma implementarii lui. Pentru a raspunde la aceste intrebari, intreprinderea trebuie sa aiba
in vedere pietele sale internationale de desfacere.

Analiza procedurilor §i sistemelor operationale ale unei intreprinderi facutd in timpul implementarii
standardelor ISO va scoate in lumind domeniile cu deficiente, metode de lucru ad-hoc, risipa de resurse si
costuri ale calitatii ce pot fi evitate. Astfel, chiar si pentru intreprinderile care nu au activitate de export,
aplicarea standardelor ISO va imbundtati calitatea productiei, va creste eficienta operationald si
productivitatea si va reduce pierderile. Implementarea standardelor ISO 9000 va facilita intreprinderii
obtinerea unor 1incasdri mai mari pentru produsele sale, mbunatitind segmentul sau de piatd si
profitabilitatea sa.

Daca conducerea unei intreprinderi nu crede cu adeviarat ca standardele ISO 9000 sunt importante
pentru Imbunatatirea activitatii, ea nu va fi capabild sa faca eforturi suficiente pentru implementarea acestora.
Acest punct de vedere nu trebuie supraapreciat. Obtinerea unui certificat de conformitate cu standardele ISO
de la un organism acreditat trebuie sa fie un fapt de importanta secundara. Motivatia principald trebuie sa
vind de la ferma convingere cad sistemul ISO 9000 va fi benefic din punct de vedere al dezvoltarii si
profitabilitatii pe termen lung.
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La baza sistemului de management al calitatii se afla principiile de calitate, pe care ISO 9000/2000 le
identifica a fi urmétoarele opt” [4, p.7], [4, p.12].

1. Orientarea citre client. Orice organizatie este dependenta de clientii sdi si de aceea trebuie sa
cunoasca si sa le prevada cerintele si chiar sa-i orienteze asupra cerintelor de viitor. De aceea, in permanenta,
cerintele curente li viitoare ale clientilor trebuie bine intelese, satisfacute si, adesea depasite. Satisfactia
clientului reprezinta rezultatul unui numar de factori pozitivi si negativi. Evaludnd gradul de satisfactie al
clientilor si determinand cerintele acestora, obiectivele firmelor sunt legate de asteptarile clientilor, iar
performantele vor fi optimizate, Astfel orientarea catre client este orientarea catre piata si cerintele acesteia.

2. Pozitia de leader (leadership-ul). Conducatorii antreneaza salariatii in aplicarea MC, avand un
rol hotarator in operationalizarea tuturor principiilor pe care se bazeaza MC. Conducerea de varf este aceea
care formuleazd politica calitatii si obiectivele acesteia §i are obligatia si urmareascad permanent
concretizarea acestora in toate activitatile desfasurate i sd intervina pentru inlaturarea ne conformitatilor in
cazul aparitiei acestora.

3. Implicarea personalului. Personalul are rolul esential la toate nivelurile organizatorice si numai
prin implicarea lui totald si constienta este posibil ca abilititile tuturora sa fie antrenate pentru realizarea
politicii calitatii. In acest scop se poate actiona prin misuri care si asigure motivarea deplini a intregului
personal. Foarte important pentru infaptuirea acestui principiu este crearea unui mediu intern bazat pe cultul
calitatii, a lucrului bine facut de prima data si Intotdeauna. Pentru realizarea unui asemenea mediu, o metoda
valoroasd, aplicatd in Japonia in anii ‘60 si ulterior si in Europa, a fost organizarea cercurilor de calitate.
Relatiilor client-furnizor este de asemenea o masurd benefica pentru reusita acestui principiu. Rezultatele
aplicarii principiului pot fi masurate pe baza indicatorilor de calitate, Intre care mai importanti sunt costul
calitatii si productivitatea muncii. De asemenea, trebuie ca toti salariatii s cunoasca tehnicile Intocmirii
documentelor de calitate. Acest principiu urmareste implicarea personalului atat in realizarea obiectivelor
firmei prin folosirea firmei prin folosirea cunostintelor si experientei acestora, cit si in luarea deciziilor
operationale si imbunatatirea proceselor.

4. Abordarea prin proces. Rezultatul dorit este mai sigur si de un nivel superior dacé activitatile
desfasurate in acest scop se realizeaza ca proces. Abordarea prin proces faciliteaza identificarea si intelegerea
activitdtilor intreprinderii si a interactiunilor dintre ele, ceea ce face mai sigurd definirea si stapanirea
acestora. Interactiunile activitatilor in cadrul intreprinderii sunt complexe si genereaza o retea de procese.
Este important ca din aceasta retea sa fie pus in evidenta lantul proceselor principale care adaugé valoare si
modul in care acestea influenteaza aptitudinile de a satisface cerintele clientilor referitoare la produs.
Totodata, prin stabilirea unor responsabili de proces, activitatile pot fi mai bine stapanite si dezvoltate cu
prioritate acelea care asigura ameliorarea continua a calitatii.

5. Abordarea sistemului de calitate ca proces managerial. Un rezultat este obtinut mult mai usor
si eficient, atunci cand resursele si activititile necesare sunt conduse si utilizate ca un proces managerial.
Procesele trebuie conduse astfel incat sa indeplineasca cerintele clientilor interni si externi. Pentru a satisface
cerintele principiului trebuie sa ne asiguram ca in Intreprindere se desfisoara In permanentd alaturi de
procesul general de management si un proces de management al calitdtii. Modul in care se desfagoara acest
proces si rezultatele obtinute, sunt analizate periodic in cadrul unor sedinte, in care Comitetul de calitate
(organism instituit odatd cu implementarea sistemului de calitate) prezinta conducerii de varf situatia
indeplinirii obiectivelor de calitate si se stabilesc masurile ce se impun in continuare.

6. imbunititirea continui a calititii. Ameliorarea continui trebuie si fie un obiectiv permanent al
intreprinderilor care aplica un sistem de calitate bazat pe prevederile familiei de standarde ISO 9000.
Termenul ,,ameliorarea continud a calitatii” nu poate fi folosit de cat atunci cand, asa cum se specifica in
standardul ISO 9000/2000, ameliorarea calititii este permanentd; actiunile temporare de imbundtatire a
calitatii nu corespund cerintelor acestui principiu. Pe baza acestui principiu sunt stabilite obiectivele realiste
ale imbunatatirii, sunt furnizate resursele si sunt puse la dispozitia utilizatorilor instrumentele i tehnici
necesare, incurajindu-i pe acestia sa contribuie la continua Tmbunatatire a calitatii

7. Abordarea pe baza de fapte in luarea deciziilor. Corespunzitor acestui principiu deciziile
eficiente se fundamenteaza pe informatii complete si sigure, care sunt analizate logic si intuitiv. Deciziile si
actiunile se bazeazid pe date si informatii care urmiresc maximizarea productivitdtii si minimizarea
pierderilor si a efortului.

8. Relatii reciproc avantajoase cu furnizorii. Relatiile avantajoase, de tip castig-castig intre
intreprindere si furnizori amplificd capacitatea ambelor parti de a crea valoare adaugatd. Acest principiu
include si relatiile cu furnizorii interni. Acest proces este un element de ghidare al managerilor pentru
obtinerea unor rezultate eficiente.
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Principiile de management al calititii pot fi privite ca niste reguli fundamentale utilizate in vederea
conducerii §i operdrii in cadrul firmei, care urméreste realizarea imbunatatirii continue a performantelor pe
termen lung prin orientarea spre client.

Respectarea principiilor sus-mentionate precum si perceperea beneficiilor reale pe care le aduce
intreprinderii. Conducerea de varf trebuie sia fie primii care si-si schimbe viziunea fatd de perceperea
sistemelor de management si sa vada mai departe de detinerea unei hartii in plus cum este certificatul ISO,
ceea ce va contribui la micsorarea perioadei de recuperare a investitiilor de implementare a sistemelor de
calitate. Certificarea Sistemului Calitatii unei intreprinderi se realizeaza atat in scopuri interne (realizarea
obiectivelor stabilite potrivit politicii intreprinderii in domeniul calititii, motivarea personalului pentru
imbunatatirea calitatii), cat si in scopuri externe (publicitar, la diferite reglementari).

Competitivitatea presupune a fi mai bun sau diferit decat concurentii directi ai intreprinderii, iar
calitatea poate fi acel factor care ar duce la sporirea competitivitatii intreprinderii [5, p.56]. Calitatea
presupune satisfacerea nevoilor clientilor, atat a celor implicite, precum si a celor explicite. Nevoile Tnsa sunt
in permanenta schimbare, de aceea perfectionarea continu este cheia succesului in asigurarea calitatii cerute.
pozitiei pe piatd, genereaza beneficii atat pentru clienti, cat §i pentru proprietari, furnizori si intreaga
societate in ansamblu si imbunatatirea rezultatelor activitatii economice in intreprinderi.
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