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CAPITOLUL 1 - EVOLUŢIA CONCEPTULUI DE CALITATE 
 
 
 
 

Conceptul de calitate 
 
Conceptul general de calitate – este utilizat în zilele noastre în toate 

domeniile, dar cu precădere în domeniile economice printre care se află şi 
cel al producţiei de bunuri şi sau servicii. 

Sensurile acestui cuvânt ( concept ) sunt de natură filozofică, tehnică, 
economică, dar şi socială în acelaşi timp, deoarece calitatea în sensul cel 
mai general exprimă însuşirile esenţiale ale unui obiect, care-l face să se 
distingă de toate celelalte produse similare, care au aceeaşi destinaţie, 
respectiv unitate1  

De aceea, succesul unei afaceri este dat de modul în care clientul 
percepe calitatea produsului sau a serviciului pentru care plăteşte o anumită 
sumă de bani. Întrucât calitatea este strâns legată de noţiunea de cantitate 
aceasta trebuie concepută prin susţinuta activitate ce se îndreaptă permanent 
către consumatorul final de produse şi sau servicii, prin cunoaşterea nevoilor 
acestuia, pentru a satisface în cele mai bune condiţii aşteptările clientului 
sau chiar a le depăşi cu o calitate mai bună a produselor/serviciilor. 

Calitatea produselor/serviciilor este conferită de sinteza optimă a 
principalelor proprietăţi care exprimă gradul de utilitate în satisfacerea 
nevoilor exprimate.  

Din punct de vedere tehnic calitatea exprimă gradul de conformitate 
cu specificaţii clare prevăzute în documentaţia produsului. Iar din punct de 
vedere economic calitatea exprimă raportul dintre cheltuielile de producţie 
şi client. În sens social calitatea este reprezentată de gradul de satisfacţie al 
consumatorului.  

Organizaţia Internaţională de Standardizare defineşte calitatea astfel – 
calitatea reprezintă ansamblul de caracteristici al unei entităţi care îi conferă 
acesteia aptitudinea de a satisface necesităţile exprimate sau implicite (ISO 
8402/1995). Conform ISO 9000/2000 calitatea este aptitudinea unui 
ansamblu de caracteristici intrinseci de a satisface cerinţele consumatorilor. 

                                                           
1 Ion Stanciu – Bazele ştiinţei mărfurilor, Editura Renaissance, Bucureşti 2006 
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De aceea calitatea înseamnă îmbunătăţire continuă, acest aspect 
implică pe toată lumea, atât grupul de muncă cât şi angajatorii şi necesită o 
cheltuială relativ mică în scopul satisfacerii cerinţelor clienţilor. De aceea 
majoritatea practicilor managementului care pun accentul pe calitate cum ar 
fi controlul calităţii totale sau controlul calităţii în toată organizaţia, 
cercurile de calitate şi climatul de muncă.  

Managementul calităţii este un sistem centrat pe calitate, bazat pe 
participarea membrilor săi, prin care se urmăreşte succesul pe termen lung 
al organizaţiei, prin satisfacerea clientului în cele mai bune condiţii şi 
obţinerea de avantaje pentru toţi membrii organizaţiei. Principiile de bază 
ale managementului calităţii sunt – concentrarea asupra clientului; 
îmbunătăţirea continuă a calităţii; prevenirea defectelor; responsabilitatea 
universală asupra calităţii.  

În contextul eficienţei, managementul are două funcţii majore – 
întreţinerea calităţii şi îmbunătăţirea calităţii.  

Întreţinerea calităţii se referă la activităţile curente de păstrare a 
standardelor tehnologice, manageriale şi de funcţionare, dar şi la respectarea 
acestor standarde prin pregătire şi disciplină. În cadrul acestei funcţii 
managementul efectuează sarcini care îi revin astfel încât organizaţia să 
poată respecta procedura standard de funcţionare.  

Îmbunătăţirea se referă la activităţile de actualizare a standardelor 
curente. De aceea îmbunătăţirea poate fi clasificată în funcţie de eficienţă 
şi/sau inovaţie. Eficienţa semnifică îmbunătăţiri mici ca rezultat al unor 
eforturi continue. Inovaţia implică o îmbunătăţire drastică, ca urmare a unei 
investiţii de măsuri ample de resurse tehnologice sau de echipamente noi. Pe 
de altă parte eficienţa accentuează eforturile umane, morale, de comunicare, 
de pregătire, de lucru în echipă, de implicare şi autodisciplină, ca fiind o 
abordare practică cu costuri reduse pentru îmbunătăţire. 

De aceea eficienţa este procesul gândirii orientate către proces, 
deoarece procesele triluiesc îmbunătăţite pentru ca rezultatele să se 
îmbunătăţească. Conducerea trebuie să identifice şi să concentreze erorile 
care apar în sistem. Eficienţa se concentrează pe eforturi umane, o abordare 
orientată către proces ar trebui să se aplice şi în introducerea diferitelor 
strategii de eficienţă.  

Tipurile de strategii pe care se pune accent sunt axate pe – strategii 
care se concentrează pe planificare – realizare – verificare – încheiere, 
strategii care se concentrează pe standardizare – realizare – verificare – 
încheiere, strategii care concentrează pe calitate – cost – livrare, strategii 
care se concentrează pe managementul calităţii, just –in – time, etc.  

Elementele importante ale procesului de eficienţă sunt, angajarea 
managementului şi implicarea conducerii la cel mai înalt nivel. 
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Principalele sisteme ce determină eficienţa într-o organizaţie. 
- Controlul calităţii totale/managementul calităţii totale; 
- Sistemul de producţie; 
- Productivitatea muncii; 
- Managementul politicilor de marketing;  
- Sistemul de sugestii; 
- Munca în echipă. 
Managementul calităţii totale este un concept nou, care la începutul 

dezvoltării sale a accentuat controlul calităţii procesului, fiind transpus în 
practică într-o nouă viziune numită calitate totală.  

Acesta a evoluat într-un sistem ce cuprinde toate aspectele de 
management fiind un termen folosit la nivel internaţional. De aceea 
managementul calităţii totale trebuie privit ca o parte a strategiei de eficienţă 
a organizaţiei. Implementarea Managementului Calităţii Totale TQM într-o 
organizaţie presupune o schimbare de atitudine , de mentalitate a întregului 
grup de lucru. Litera T semnifică total, ceea ce înseamnă că implică pe toată 
lumea din organizaţie, de la conducerea exclusivă până la manageri, 
supraveghetori şi muncitori. Acesta se extinde mai departe la furnizori, 
distribuitori dar şi la cei care practică comerţul cu amănuntul. Totalul se mai 
referă şi la capacitatea şi performanţele conducerii care sunt atât de 
importante pentru implementarea cu succes a TQM. Litera Q înseamnă 
calitate, are prioritate dar sunt şi alte obiective, şi anume costurile şi 
expedierea. Litera M se referă la control sau la controlul procesului. 

În cadrul TQM procesele cheie trebuie identificate, controlate şi 
îmbunătăţite în mod continuu pentru a conduce organizaţia la o îmbunătăţire 
continuă şi a spori eficienţa acesteia. Rolul conducerii în TQM este de a 
stabili un plan de verificare a obiectivelor , a procesului în comparaţie cu 
rezultatele, îmbunătăţind procesul şi nu criticând procesul pe baza 
rezultatelor. 

TQM cuprinde activităţi ca – desfăşurarea politicilor de marketing, 
constituirea sistemelor de asigurare a calităţii, standardizarea, pregătirea şi 
educarea personalului, managementul costurilor, cercurile de calitate. 

Sistemul de producţie – are drept scop eliminarea activităţilor care nu 
adaugă valoare şi obţinerea unui sistem de producţie fluent, destul de 
flexibil pentru a nivela fluctuaţiile din comenzile clienţilor. 

Acest tip de sistem de producţie are la bază timpul necesar pentru a 
procesa un produs sau un serviciu, faţă de timpul ciclului de lucru. Pentru a 
realiza un astfel de sistem de producţie în timp trebuie să se desfăşoare 
continuu o serie de activităţi de eficienţă care au drept scop reducerea 
costului de producţie, livrarea produselor la timp şi sporirea profitului 
organizaţiei. 
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În număr mare tot mai multe companii pun la această dată accent 
sporit pe productivitatea muncii, munca în echipă, climat organizaţional, etc. 
Întrucât TQM reprezintă îmbunătăţirea generală a managementului 
organizaţiei, a performanţelor şi calităţii, predictivitatea muncii se 
concentrează asupra eficienţei activităţilor prestate de către toţi indivizii 
membrii ai grupului de lucru, printr-un sistem total de întreţinere preventivă.  

Managementul politicilor de marketing practicate au ca scop 
efectuarea îmbunătăţirilor, impactul său poate fi limitat doar dacă grupul de 
lucru este implicat formal şi nu acţionează în aceeaşi direcţie a organizaţiei. 
De aceea conducerea trebuie să stabilească obiective clare, pentru a putea 
îndruma grupul de lucru şi pentru a avea asigurarea că deţine calitatea de 
conducător pentru toate activităţile care conduc la îndeplinirea obiectivelor 
organizaţiei. 

Adevărata strategie privind eficienţa într-o organizaţie necesită o 
implementare supravegheată îndeaproape. De aceea eficientă fără un 
obiectiv clar pentru grupul de lucru seamănă cu o excursie fără destinaţie. 
De aceea pentru a fi productiv şi eficient este nevoie ca grupul de lucru să-şi 
desfăşoare activitatea pentru a atinge acel obiectiv clar şi foarte bine stabilit 
de la început de către conducere. 

Sistemul sugestiilor funcţionează ca o parte integrală a eficienţei la 
locul de muncă, orientat individual. Acesta reprezintă avantajele unui climat 
de lucru care pune accent deosebit pe moralul echipei de muncă, a grupului 
de lucru în general. Scopul principal al acestui sistem este de a avea grupul 
de lucru autodisciplinat şi cu gândirea orientată către productivitate şi 
eficienţă. 

De aceea calitatea se referă nu numai la calitatea produselor fabricate 
sau a serviciilor, ci şi la calitatea produselor care stau la baza produselor sau 
serviciilor. Costul se referă la costurile totale ale proiectării, producerii, 
livrării, vânzării şi la oferirea serviciilor sau produselor. Expediţia înseamnă 
livrarea în timpul prevăzut în comandă a bunurilor cerute.  

Standardizarea în cadrul unei organizaţii este foarte importantă în 
zilele noastre, întrucât pentru a se realiza acest aspect organizaţia trebuie să 
administreze corect diferite resurse zilnic. Aceste resurse includ forţa de 
muncă, informaţiile, echipamentele şi materialele. Standardele devin o parte 
integrată a unui management eficient practicat de organizaţi şi asigură baza 
pentru îmbunătăţirea zilnică a activităţii companiei din toate punctele de 
vedere.  

Aplicată corect strategia de îmbunătăţire continuă a calităţii poate 
reduce considerabil costurile şi poate îndeplini cerinţele de livrare ale 
clienţilor fără o investiţie mare sau introducere a unei noi tehnologii. De 
aceea politica de calitate şi relaţia acesteia cu politica organizaţiei joacă un 
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rol deosebit de important, deoarece organizaţia trebuie să adopte o politică 
prin care să-şi dovedească poziţia pe care doreşte să o deţină pe piaţă prin 
calitate. Conform acestei concepţii formulate de către Joseph M. politica în 
domeniul calităţii are la bază următoarele teorii. 

- Teoria performanţei maxime – care urmăreşte să devină lider în 
domeniul respectiv; 

- Teoria utilizării – care pune accent pe diversificarea produselor, a 
gamei sortimentale pentru a satisface cât mai bine clienţii; 

- Teoria competitivităţii – care accent deosebit pe atragerea 
clienţilor, fidelizarea acestora dar şi de atragere a viitorilor clienţi 
potenţiali; 

- Teoria capabilităţii – care se concentrează asupra procesului de 
producţie. 

Creşterea concurenţei la nivel mondial, o lume mai mare, transparenţă 
a pieţei şi schimbarea preferinţelor clienţilor solicită organizaţiile la 
introduceri rapide a produselor în piaţă la preţuri competitive care să 
corespundă din punct de vedere a calităţii cerute de clienţi.  

În scopul de a pune în aplicare aceste cerinţe, procese de afaceri 
eficiente, sunt necesare privind înalta calitate. Importanţa acestor factori de 
succes care ţin de calitatea proceselor de business, prezintă la ora actuală o 
preocupare importantă a oamenilor de ştiinţă  

Accentul asupra calităţii proceselor de afaceri oferă companiilor 
potenţiale avantaje de cost ridicare faţă de concurenţii direcţi. Punerea în 
aplicare a proceselor de afaceri de înaltă calitate contribuie la reducerea 
ratelor de eroare, plângeri şi costurile de garanţie şi pentru a creşte 
productivitatea. Calitatea unui proces de afaceri afectează în mod direct 
calitatea produselor fabricate. O calitate ridicată constantă poate fi atinsă 
doar dacă organizaţiile şi-o însuşeşte.  

În plus faţă de calitatea produselor, calitatea procesului de afaceri este 
din ce în ce mai exercită ca un factor de succes esenţial, influenţă majoră 
asupra succesului companiei. Acest lucru a fost deja recunoscut de 
managementul calităţii şi include obligaţia de a îmbunătăţi calitatea 
procesului de afaceri prin coduri şi standarde relevante. Astfel, ISO 9001: 
2008 prevede în mod explicit modalităţile de măsurare a proceselor de 
afaceri.  

O creştere a calităţii proceselor de afaceri este posibilă numai în cazul 
în care angajaţii au cunoştinţe extinse despre procesul de afaceri.  

Pentru analiza continuă, măsurarea şi evaluarea proceselor de afaceri 
este necesar ca toţi membrii echipei de lucru să furnizeze metode şi 
instrumente utile disponibile cu care pot determina nivelul de calitate la 
proceselor de afaceri dar şi efectele măsurilor de îmbunătăţire a calităţii. O 
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evaluare a calităţii proceselor de afaceri poate fi efectuată pe baza unor 
sisteme de măsurare a calităţii pe bază de procese. Ele sunt un instrument 
pentru identificarea punctelor slabe din procesele de afaceri şi de a face o 
contribuţie decisivă la îmbunătăţirea calităţii. Actualele sisteme de măsurare 
a calităţii nu sunt relevante pentru evaluarea proceselor de afaceri, dar în 
principal face controlul întregii companii. Punctul central este reprezentat de 
atenţia specială faţă de procesele de afaceri care au drept scop reglementarea 
eficienţei la nivel de proces în cadrul organizaţiei. În teoria de afaceri 
lipseşte instrumentele de măsurare adecvate pentru investigarea nivelului de 
calitate a proceselor de afaceri individuale la un nivel detaliat de 
abstractizare. 
 În practică, se pot identifica, de asemenea, deficienţe în utilizarea de 
indicatori de calitate. Un sondaj efectuat în rândul întreprinderilor mici şi 
mijlocii arată o mare nevoie de acţiune în domeniul indicatorilor de calitate 
orientaţi spre procesul de afaceri. 30% dintre companiile intervievate indică 
nevoia de determinare a indicatorilor de calitate. 60% dintre cei intervievaţi 
sunt faptul că nu sunt mulţumiţi de actualele sisteme de măsurare a 
performanţelor, pentru care declară că sistemele de măsurare a performanţei 
existente au un potenţial ridicat de îmbunătăţire. 

 
1.1. CONŞTIENTIZAREA IMPORTANŢEI ŞI ROLUL CALITĂŢII 

ÎN LUME 
 

Pe plan intern şi internaţional calitatea determină gradul cel mai înalt 
al competitivităţii produselor/serviciilor şi de aceea devine elementul central 
şi strategic al tuturor organizaţiilor la nivel global. Acest concep este 
considerat factorul principal de reglare a pieţei prin intermediul clientului, 
dar şi un factor care este pus în slujba societăţii civile punând nevoile şi 
cerinţele clientului pe primul loc. 

Deşi în state precum Japonia, SUA, Canada, Australia conceptul de 
calitate nu este ceva nou pentru clienţi, în spaţiul Uniunii Europene are loc 
formare unei campanii care vizează în mod deosebit culturi europene 
privind calitatea. Aceste culturi sunt realizate la nivel european prin: 

• elaborarea şi implementarea unei infrastructuri comune în 
domeniul calităţii; 

• consolidarea pieţei unice europene prin difuzarea unui volum mare 
de informaţii din domeniul calităţii; 

• politica europeană a calităţii; 
• programul european pentru promovarea calităţii. 
Scopul principal al tuturor reglementărilor europene sunt axate cu 

precădere pe asigurarea liberei circulaţii a produselor/serviciilor şi de a 
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consolida participarea agenţilor economici în cadrul pieţei unice, de a 
contribui la elaborarea reglementărilor tehnice, la consolidarea transparenţei 
şi credibilităţii certificării calităţii. De aceea la nivelul UE se pune problema 
nu de a nu produce, sau vinde, ci de a vinde în conformitate cu cerinţele 
clienţilor, a nevoilor acestora la preţuri în care sunt regăsite clasele de 
calitate. 

 
Figura 1 - Conştientizarea importanţei /rolului calităţii în lume 

Ţara/regiunea Rolul calităţii în management 
Nivelul conştientizării 

importanţei /rolului 
calităţii 

Japonia 
Calitatea este un element esenţial al 
managementului global al organizaţiei Excelent 

SUA Calitatea are un rol tot mai important Bun 
Europa 
Occidentală 

Calitatea este considerată a fi o problemă 
profesională de specialitate a manage-
mentului 

Insuficient 

Europa Centrală 
şi de Est 

Calitatea este considerată a fi doar 
problema angajaţilor din compartimentele 
direct productive 

Limitat 

Alte ţări Calitatea este percepută ca fiind o 
problemă secundară, fără legătură cu 
managementul 

Redus 

Sursa: O politică europeană de promovare a calităţii pentru îmbunătăţirea 
competitivităţii europene, Comisia Europeană, 1996; FRPC, 2001. 
 

Principalele prevederi extrase din Carta Europeană a Calităţii. 
• calitatea devine cheia competitivităţii; 
• calitatea este atât un obiectiv, cât şi o metodologie; 
• calitatea implică în mod cert motivarea echipei de lucru dar şi 

responsabilitatea echipei de muncă faţă de interesele organizaţiei; 
• calitatea este acel instrument care determină succesul sau eşecul 

unei afaceri; 
• calitatea este un obiectiv general al procesului de execuţie la nivel 

de organizaţie; 
• calitatea este o metodologie dar şi o cale de promovare a 

participării active a echipei de lucru, bazată pe răspunderea tuturor 
membrilor echipei la nivelul procesului de execuţie; 

• calitatea este cea mai importantă prioritate în cadrul organizaţiei; 
• calitatea reprezintă şi măsura eficienţei organizaţiei; 
• calitatea are ca obiectiv general reducerea costurilor de producţie, 

promovarea inovaţiei, încurajarea iniţiativei; 
• calitatea devine forţa motoare a competitivităţii. 
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Managementul calităţii – dezvoltarea calităţii. 
Dezvoltarea managementului calităţii a început o dată cu diviziunea 

tot mai mare de muncii în echipă , încă de la începutul secolului trecut fiind 
inventată de unii lideri de opinie ai managementului în diferitele etape de 
dezvoltare ale organizaţiei.  

Până la începutul secolului trecut au fost introdusă în producţia 
industrială, etapele individuale de producţie pentru fabricarea unui produs, 
la fel ca în fabrici înainte de revoluţia industrială, în special responsa-
bilitatea fiecărui individ poate testa calitatea muncii prestate de către acesta. 

Creşterea cererii de bunuri şi de servicii sa manifestat la începutul 
secolului 20. În scopul de a creşte randamentul de producţie al fabricilor, 
grupurile specializate conduse de un maistru contribuie la primii paşii 
individuali ai producţie. De aceea, auditul calităţii îl face pe maistrul 
grupului de lucru responsabil pentru calitatea muncii efectuate de fiecare 
membru al echipei aflat sub supravegherea sa. 
 

Figura 2 - Dezvoltarea managementului calităţii 

 
Calitate. 
Calitatea reprezintă gradul de îndeplinire a unui set de regulii interne 

care satisface cerinţele caracteristicii EN ISO 9000: 2005. Cerinţele de 
calitate sunt stabilite de către client şi/sau societate în formă de aşteptări (ce 
doresc de la producător). Calitatea reprezintă îndeplinirea revendicărilor 
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clientului necesare , dar şi a aşteptărilor acestuia. Clientul se aşteaptă, de 
exemplu, la o performanţă optimă, de înaltă a siguranţei şi a fiabilităţii, un 
sfat bun, un aspect bun al produsului. Strâns legat de acest lucru este, de 
asemenea un preţ maxim cerut, dar şi o livrare acceptabilă. Pe partea 
furnizorului, calitatea cere costuri care nu pot fi întotdeauna reconciliate cu 
preţul cerut de clienţi, în conformitate cu cauza. Natura unui produs este 
determinată de totalitatea caracteristicilor de calitate.  
 

 
Figura 3 - Caracteristicile calităţii. 

 
Tipul caracteristicii Indicator 

cantitativ caracteristică continuă măsurabilă, valoarea caracteristică 
continuă 

trăsătură distinctă plătibil 
calitativ facilitate ordinală evaluare privind comanda 

caracteristică nominală Evaluarea fără legătură pentru 
Caracteristici de calitate a produselor şi serviciilor industriale. 
 

Din punct de vedere al cerinţelor şi exigenţelor consumatorilor, 
caracteristicile de calitate pot fi grupate astfel: 

• caracteristici tehnice; 
• caracteristici economice; 
• caracteristici psiho-senzoriale; 
•  caracteristici de ordin social; 
• caracteristici de disponibilitate. 
Caracteristici tehnice – acest tip de caracteristici se referă la însuşirile 

produselor industriale, concretizându-se într-o serie specifică de proprietăţi 
fizice, chimice, biologice. De aceea ele se determină cu ajutorul 
indicatorilor cuantificabili. În funcţie de importanţa lor caracteristicile 
tehnice se pot grupa astfel: 

 parametri critici – au rol bine definit în hotărârea în aprecierea 
calităţii produsului. Atunci când aceşti parametri nu se îndeplinesc, 
produsul nu poate fi încadrat în calitatea prevăzută.; 

 parametri principali – nerealizarea acestora influenţează parţial 
viitoarea utilizarea a produsului; 

 parametri secundari – acest tip de parametri nu influenţează 
utilizarea produsului în procesul de consum. 

Caracteristici economice – acest tip de caracteristic se poate explica cu 
ajutorul unor indicatori analitici (preţ, randament, cheltuieli de exploatare, 
mentenanţă, grad de valorificare a materiilor prime şi materialelor, etc.). 
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Caracteristici psiho-senzoriale – pune accent deosebit pe efectele de 
ordin estetic, ergonomic, iar de aceea, acest tip de caracteristici au un 
caracter subiectiv. 

Caracteristici de ordin social – vizează efectele produselor asupra 
mediului natural, asupra sănătăţii fizice şi psihice a oamenilor. 

Caracteristici de disponibilitate – acest tip de caracteristici se impun 
ca o grupă distinctă datorită proliferării produselor de folosinţă îndelungată 
cu caracteristici tehnice din ce în ce mai ridicate.  

 
Caracteristici de calitate a serviciilor. 
Acest tip de caracteristic poate fi grupat astfel: 
- comunicare eficientă; 
- credibilitate; 
- promptitudine; 
- durata prestării serviciului; 
- tangibilitate. 
Identificarea caracteristicilor de calitate. 
Identificarea caracteristicilor de calitate este făcută de către furnizorii 

şi/sau de către clienţi prin implicarea acestora. De aceea, furnizorul care 
achiziţionează produse şi/sau servicii de la un alt leader din domeniu, poate 
stabili principalele caracteristici de calitate. Dorinţele şi cerinţele clienţilor 
pot fi cunoscute dacă se utilizează şi se aplică un set de chestionare 
referitoare pa percepţiile consumatorilor finali faţă de calitatea produselor 
consumate, ce modificări pot fi aduse produselor, etc. Experienţa arată că 
cantitatea arată diferenţele procesului de fabricaţie. Diferenţa dintre valoarea 
minimă şi cantitate este toleranţa. De aceea, îmbinările dintre două piese pot 
de exemplu să se efectueze în ansamblul doar de reprelucrare sau utilizarea 
unor instrumente specifice. Acest lucru duce la costuri suplimentare şi, prin 
urmare şi la pierderi. Scopul producţiei trebuie deci să fie pentru a atinge 
valoarea caracteristică la valoarea de referinţă, cu o calitate certă la costuri 
mici. 

Erorile sunt împărţite în clase de eroare în funcţie de consecinţele 
acestora: 

Eroare critică (erori cu consecinţe critice). Această eroare reprezintă 
un pericol pentru persoanele care utilizează produsul, serviciul sau se 
bazează pe produs sau pe rezultat. O eroare critică poate fi, de asemenea, o 
greşeală care duce la insuficienţă maximă în cadrul procesului de fabricaţie.  

Erori principale (erori cu obstacole semnificative în calea 
episoadelor). Aceasta este o eroare non-critică, care reprezintă eşecul sau 
pierderea unui rezultat produs (eroare majoră de tip A).  
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Eroare cu consecinţe substanţiale. Aceasta este o eroare, scopul 
propus nu este în mod semnificativ reduce utilizării unui produs de a fi 
utilizat sau o eroare care afectează utilizarea sau funcţionarea unităţii 
principale (defect minor de tip A).  

 
Obiectivele calităţii 
Orientarea către client - Scopul principal al managementului calităţii 

trebuie deci să fie de a satisface cerinţele clientului. Fiecare angajat al 
companiei trebuie să-şi aducă contribuţia la această cerinţă importantă 
pentru organizaţie.  

Modelul Kano 
În cazul în care o companie doreşte să alinieze caracteristicile 

produsului său la cerinţele clientului, astfel încât acest lucru trebuie să fie 
examinat şi redefinit în mod constant. Este în natura omului de a da curs 
dezvoltării în mod constant noilor nevoi.  

Rezultată din nevoile şi din cerinţele clientului privind caracteristicile 
unui produs care sunt supuse schimbării constante în timp, clientul a stabilit 
cursul în timp, în diferite priorităţi la caracteristicile individuale.  

Aceste cerinţe şi tendinţe ale clienţilor definesc modelul Kano. 
Cerinţele, care sunt furnizate de către client faţă de un produs, potrivit 

modelului Kano sunt împărţite în 3 categorii: 
A) Cerinţe de bază - Aceste cerinţe sunt o chestiune de curs, în cazul 

în care se presupune că un client cere să fie puse în aplicare aceste 
cerinţe pentru orice produs comparabil. Cerinţele de bază 
generează creştere puternică a gradului de îndeplinire a obiectivelor 
organizaţiei, ceea ce duce la îmbunătăţirea continuă a calităţii 
produselor/serviciilor, mai puţin a satisfacţie suplimentare. Clientul 
acceptă aceste cerinţe de bază pentru a acorda, dar şi a ignora 
anumiţi parametrii atunci când cumpără mai multe produse. 

B) Cerinţe de performanţă - Acestea sunt cerinţe sunt deosebit de 
importante pentru un client. Într-o comparaţie competitivă aceste 
cerinţe joacă un rol decisiv. Aceste cerinţe de performanţă 
afectează clientul direct, care influenţează gradul de satisfacţie şi 
decizia de achiziţie a respectivelor produse. 

C) Cerinţe de entuziasm – sunt cerinţele pe care clienţii în primă fază 
nu le percep, inovaţii tehnice la un produs care sunt încă 
necunoscute sau prea puţin cunoscute. Descoperă clienţii astfel o 
caracteristică specială a unui produs, cele extrase din entuziasm şi 
care poate contribui în funcţie de nivelul lor de performanţă 
semnificativ la o creştere în decizia de cumpărare. 




