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Prefa  
 
Ast zi, companiile concureaz  într-un mediu mult diferit fa  de cel de 
acum câteva decenii.  Schimb rile rapide cum ar fi concuren a global , e-
business, Internet-ul i progresele tehnologice, au obligat firmele s - i 
adapteze practicile proprii.  Din aceast  perspectiv , managementul 
calit ii este o func ie critic  prin care companiile pot reu i în acest mediu 
competitiv. 
Conceptele managementului calit ii nu se limiteaz  la un singur 
departament.  Mai degrab , ele sunt cuprinz toare, afectând fiecare aspect 
func ional al organiza iei. Fie c  se lucreaz  cu sau se studiaz  
contabilitatea, finan ele, resursele umane, informatica, management-ul, 
marketing-ul sau achizi iile, practicienii sau studen ii trebuie s  în eleag  
impactul critic pe care managementul calit ii îl are asupra oric rei 
activit i. 
Oamenii se str duiesc s  ating  calitatea. Prin intermediul calit ii, 
organiza iile î i p streaz  clien ii loiali, oferindu-le valoarea dorit ; 
calitatea face ca afacerile s  aib  succes prin îns i furnizarea de valoare i 
va cre te satisfac ia angaja ilor prin sentimente de împlinire i 
profesionalism.  
Pe cât de esen ial  este calitatea în crearea valorii, pe atât de important  i 
dificil  este provocarea managementului calit ii. De secole, oamenii au 
încercat s  în eleag , s  realizeze i s  furnizeze o calitate excelent . Altfel 
spus, to i doresc calitatea dar, uneori, nu tiu cum s  o ob in  sau cum s  
o gestioneze. Organiza iile au încercat, de mult  vreme, s  administreze 
calitatea.  Dac  oamenii — ca studen i, angaja i, manageri sau directori — 
doresc s  se implice în sau s  administreze calitatea, mai întâi trebuie s  o 
în eleag  i apoi s  înve e cum s  o ob in .  
Opusul calit ii este eroarea, iar managementul calit ii reprezint  efortul 
de a controla i de a aduce eroarea la un nivel acceptabil. Managementul 
calit ii este o activitate important , care nu se poate realiza de una 
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singur , implicând numero i cercet tori care au definit calitatea i 
conceptele sale i au sprijinit companiile în realizarea acestora.   
Orice individ, implicat în studiul sau lucrul cu calitatea, poate opera mai 
bine în acest domeniu, înv ând din ac iunile celor de dinainte.  i chiar 
acesta este obiectivul pe care caut  s -l ating  cartea Managementul Calit ii 
Organiza iilor: contribu ia la clarificarea i în elegerea calit ii i a 
managementului calit ii de la începutul istoriei lor pân  în secolul al 
XXI-lea i de la abordarea filosofic  pân  la aplicarea practic  de ast zi.   
În primele 3 capitole este prezentat modul în care calitatea a fost în eleas  
i realizat  în cadrul culturilor din întreaga lume i în parcursul istoriei 

omenirii, înainte de a fi definit  ca o parte integrant  a ingineriei i 
afacerilor; modul cum calitatea a intrat pe t râmul afacerilor i cum, pe 
parcursul secolului XX, organiza iile i-au îmbun t it în elegerea calit ii 
i capacitatea de a gestiona calitatea la locul de munc . De asemenea, vor 

fi prezentate numeroasele defini ii i concepte ale calit ii, 
managementului calit ii i contribu iile  leader-ilor calit ii la succesul 
activit ilor organiza iilor.   
În urm toarele 8 capitole, sunt prezentate conceptele fundamentale, 
componentele i metodele managementului calit ii, inclusiv planificarea, 
controlul, îmbun t irea, asigurarea calit ii, standardele ISO 9000, 
sistemele calitate i multe altele.  
Din toate aceste perspective, cartea este proiectat  pentru a oferi o 
imagine de ansamblu a elementelor cheie, contextul istoric i dezbaterile 
curente importante din domeniul managementului calit ii. Cartea î i 
propune s  ofere o imagine coerent  a principiilor care stau la baza 
managementului calit ii i a modului în care acestea sunt legate cu 
aplicarea practic  a acestor principii. 
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Capitolul 1. Calitatea i conceptele sale 
 

1.1. Calitatea: evolu ie i revolu ie 
Din cele mai vechi timpuri calitatea, a a cum este privit  i în eleas  
ast zi, a existat i a înso it oamenii evoluând odat  cu evolu ia lor. 
 
1.1.1. Începuturile civiliza iei umane i ale calit ii  
Calitatea este o no iune cu valoare etern . Originile acesteia i ale felului 
în care oamenii au atins-o se pierd în negura timpurilor iar azi suntem 
siguri c , înc  de atunci, oamenii au avut de înfruntat, cu curaj, simplele 
dar atât de complicatele probleme ale calit ii. Cei ce culegeau fructe au 
înv at care dintre acestea erau comestibile i care otr vitoare, vân torii 
au înv at care arbori aveau cel mai bun lemn pentru arcuri i s ge i iar 
rezultatul, un adev rat know-how al momentului, era trecut mai departe, 
de la o genera ie la alta. Izola i în pe teri sau p duri, mi cându-se pe 
teritorii restrânse, oamenii, formând primele unit i organizatorice ale 
timpului, familiile, erau nevoi i s  se aprovizioneze singuri, s  î i satisfac  
cerin ele de îmbr c minte, hran  i ad post. Înc  de atunci exist  o form  
de diviziune a muncii în sânul familiei. În timp ce tehnologia era 
primitiv , îngr dind atingerea calit ii, coordonarea era excelent , 
rezultatul muncii fiind pentru uzul propriu, astfel c  proiectarea, 
produc ia i utilizarea produsului erau duse la bun sfâr it de acelea i 
persoane. 
Cu trecerea timpului, oamenii au sim it nevoia s  devin  mai puternici 
atât din dorin a de a se sim i mai ap ra i cât i din dorin a de a- i satisface 
mai multe cerin e i nevoi. Rezolvarea s-a dovedit a fi g sit  în apari ia 
satului. Astfel, s-a stimulat diviziunea suplimentar  a muncii i 
perfec ionarea unor abilit i specifice ale locuitorilor satului. Au ap rut 
agricultorii, vân torii, pescarii i me te ugarii de toate felurile - es torii, 
olarii, cizmarii. 
F când aceea i munc  de nenum rate ori, me te ugarii s-au familiarizat 
cu materialele folosite, cu instrumentele, cu pa ii muncii lor i cu 
produsul rezultat (produsul finit). Adesea, „ciclul” cuprindea i vânzarea 
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produsului acelora care aveau nevoie de el precum i r spunsul primit de 
la ace tia în ceea ce prive te „performan a” produsului. Astfel, experien a 
derivat  din familiarizarea cu pa ii fiec rui „ciclu” le-a dat oamenilor 
posibilitatea s  p easc  pe calea evolu iei tehnologice. 
Odat  cu sporirea num rului i a m rimii satelor, a ap rut pia a satului 
unde me te ugarii i cump r torii se întâlneau în zile dinainte hot râte. 
Bunurile de pe pia  erau mai ales roade ale naturii sau create din 
elemente naturale. Fiind deja buni cunosc tori ai produselor, atât 
produc torii cât i cump r torii puteau, cu mult  u urin , judeca i 
aprecia calitatea acestora. Ca urmare, conduc torii satului evitau pe cât 
posibil amestecul în disputele dintre vânz tori i cump r tori privind 
calitatea. Acest neamestec a for at cump r torul s  devin  tot mai vigilent 
pentru a se proteja împotriva calit ii sc zute. În timp ce vânz torul 
(produc torul) era responsabil de furnizarea bunurilor, cump r torul a 
devenit responsabil de „asigurarea” (existen a) calit ii verificând cu 
aten ie bunurile cump rate (pip ind es turile, mirosind pe tele, gustând 
strugurii). Astfel, e ecul în ceea ce prive te cump rarea unor produse de 
calitate era un risc asumat de fiecare cump r tor. 
Un alt element de influen  al pie ei satului l-a reprezentat locul comun în 
care vânz torul i cump r torul î i duceau via a. Amândoi erau atât 
subiectul cercet rii atente i evalu rii caracterului venite din partea 
celorlal i s teni precum i al disciplinei i legilor satului. Me te ugarii î i 
puneau în joc onoarea, iar statutul i via a lor i a familiilor lor erau strâns 
legate de reputa ia acestora de me teri one ti i competen i. Astfel, 
conceptul de „pricepere/me te ug” s-a dovedit un stimulent puternic în 
men inerea unui nivel ridicat al calit ii. 
 
1.1.2. Antichitatea – dezvoltarea comer ului i noile 

forme ale calit ii  
Cu timpul, satele s-au transformat în târguri i ora e, iar îmbun t irea 
transportului (mijloace de transport, drumuri, noile teritorii descoperite) a 
deschis c i noi de comer  între regiuni. Din acest moment, me terii i 
cump r torii nu au mai avut un contact direct (ca în cazul pie ei satului) 
între ei interpunându-se un ir de intermediari. La realizarea unui produs 



Calitatea i conceptele sale 

 11 

participau atât cei care livrau cât i cei care prelucrau materiile prime, în 
timp ce vânzarea bunurilor era realizat  de un întreg lan  de vânz tori. În 
acest circuit al bunurilor pe pia , leg tura direct  era stabilit  între 
cump r tor i vânz tor i, tot mai rar, între cump r tor i produc torul 
direct. Aceast  stare de lucruri a condus la diminuarea calit ii bunurilor 
pân  la un punct, de unde s-a dovedit a fi nevoie de noi forme de 
asigurare a calit ii. 
 

Garan ia calit ii 
Primele garan ii ale calit ii au fost, f r  îndoial , în form  oral  i, de 
aceea, foarte dificil de aplicat, îndeplinit i respectat. Existau adesea 
diferen e majore între ceea ce cereau cump r torii i ceea ce în elegeau 
vânz torii/produc torii s  ofere ca termeni ai garan iei, iar uneori durata 
acesteia putea dep i durata vie ii celor implica i în „contract”. Din aceste 
cauze a fost creat  garan ia scris  care a înso it numeroase produse de-a 
lungul ciclului lor de via . 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
În zilele noastre, garan iile calit ii sunt tot mai utilizate în comer ul i 
circula ia m rfurilor, stimulând pe de o parte, produc torii care vor da o 
tot mai mare prioritate calit ii, iar pe de alt  parte vânz torii care vor 
trebui s  descopere pie e tot mai sigure. Importan a garan iilor rezid  i în 
legisla ia ce prevede standarde ale formul rii textelor astfel încât s  se 
evite orice posibilitate de interpretare eronat . 

 
 
 

 

Una dintre primele dovezi ale existen ei contractului de garan ie a calit ii a fost o 
t bli  de lut descoperit  printre ruinele de la Nippur, în Babilonul antic. Con inutul 
ei f cea referire la un inel de aur împodobit cu un smarald. Vânz torul garanta c , 
pentru 20 de ani, smaraldul va r mâne încrustat pe inel. Dac  smaraldul s-ar fi 
desprins înaintea împlinirii termenului stabilit, vânz torul era de acord s  pl teasc  
cump r torului o desp gubire de 10 mana de argint. Contractul de garan ie era datat 
429 Î .C. 
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Specifica iile calit ii 
Dintotdeauna, vânz torii bunurilor au avut capacitatea de a comunica 
clien ilor i cump r torilor natura bunului vândut, iar cump r torii au fost 
în m sur  s  comunice vânz torilor natura bunului de cump rat. Pe pia a 
satului, comunicarea putea avea loc în mod direct între me te ugar i 
cump r tor. Odat  cu dezvoltarea comer ului, circuitul informa iilor cu 
privire la calitatea bunurilor a devenit tot mai complex, incluzând 
numero i produc tori i vânz tori separa i adesea de intermediari. De 
aceea a fost creat , printre altele, o nou  form  de comunicare 
reprezentat  de specifica ia scris  a calit ii. Din momentul apari iei 
specifica iilor, informa iile cu privire la calitate puteau fi transmise în mod 
direct între proiectant i produc tor (în cazul în care ace tia se constituiau 
ca entit i separate) sau între vânz tor i cump r tor f r  ca distan a 
dintre ace tia, oricât de mare, s  mai constituie un impediment i 
indiferent de natura bunului proiectat/produs/vândut/cump rat. 
Ca i garan iile, specifica iile scrise au r d cini str vechi. În Egiptul antic 
au fost descoperite papirusuri vechi de peste 3500 de ani care descriau 
bunurile i procesele ce st teau la baza realiz rii lor. Cu timpul, au fost 
ad ugate i descrieri ale materialelor necesare cre rii produselor, iar mai 
târziu, pe m sur  ce între vânz tori i cump r tori au ap rut conflicte 
datorate utiliz rii unor metode diferite de testare, aria specifica iilor s-a 
extins i asupra verific rii i test rii proceselor i bunurilor. 
 

Verificarea calit ii i inspectorii 
Conceptele de verificare i inspector au origine antic . În basoreliefurile sau 
picturile descoperite în mormintele faraonilor Egiptului sunt surprinse 
reprezent ri ale controlului desf urat pe antierele de construc ii ale 
piramidelor. Instrumentele de m sur  folosite erau echerul, dreptarul i 
firul cu plumb pentru controlul alinierii blocurilor de piatr , în timp ce, 
pentru determinarea netezimii se folosea sfoara întins  peste fe ele 
blocurilor de piatr . 
Meseria de inspector a ap rut i s-a dezvoltat odat  cu dezvoltarea 
atelierelor, atât ca m rime cât i din punctul de vedere al complexit ii 
activit ilor desf urate. Pe m sura cre terii num rului celor ce o 
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practicau, aceasta a constituit baza sec iilor de control care au dat na tere 
departamentelor calit ii, a a cum sunt cunoscute ast zi. 
 
 
 
 
 
1.1.3. Evul mediu – breslele 
Timpul i istoria i-au urmat cursul, comer ul s-a dezvoltat tot mai mult, 
num rul me te ugarilor a crescut ca i m iestria i iscusin a lor într-un 
anume me te ug. Dar, în acela i timp i întrecerea dintre me te ugari a 
devenit tot mai puternic  i a început s  amenin e câ tigurile ob inute de 
pe urma îndemân rii i a priceperii. Pentru a- i men ine câ tigurile, 
me te ugarii cunosc tori ai unei meserii s-au organizat în uniuni comerciale, 
cunoscute ca bresle sau ghilde. Din acest moment, membrii fiec rei 
bresle au cerut conduc torilor ora ului s  le dea dreptul de monopol 
asupra meseriei practicate. 
Breslele au înflorit de-a lungul secolelor Evului Mediu i i-au folosit 
puterea monopolist  mai cu seam  pentru a asigura traiul i siguran a 
membrilor lor, pân  când Revolu ia Industrial  le-a diminuat influen a i a 
dus, cu încetul, la dispari ia lor. Cu toate c  existen a lor a acoperit 
secolele XII-XVII, breslele dispuneau de un sistem destul de vast al 
serviciilor sociale asigurate membrilor lor. 

 
Breslele i planificarea calit ii 

Active în „managementul” calit ii, breslele includeau printre activit ile 
lor i pe acelea de planificare a calit ii, stabilind anumite specifica ii 
pentru materiile prime folosite, procesele de fabrica ie i produsele finite 
ca i pentru metodele de control i testare. 
 

Breslele i controlul calit ii 
La fel de active în domeniul controlului calit ii, breslele prevedeau 
activit i de control i audit pentru a se asigura c  me terii respectau 

 

Cea mai veche reprezentare a controlului calit ii, datat  1450 Î.C., a fost descoperit  în 
mormântului lui Rekh-Mi-Re din Theba, i prezint  un “inspector” verificând cu firul de 
plumb perpendicularitatea unui bloc de piatr , în prezen a t ietorului de piatr . 
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specifica iile calit ii i stabileau mijloace de „urm rire” pentru 
identificarea produc torului. 
În plus, unele au aplicat „marca de fabrica ie” pe bunurile realizate pentru 
a asigura o dat  în plus cump r torii de faptul c  standardele breslei în 
ceea ce prive te calitatea au fost respectate. 
 
 
 
 
 

Marca sau Sigiliul 
Aplicate de-a lungul secolelor pe produse, m rcile sau sigiliile au servit 
diverse scopuri: 

• Identificarea produc torului, indiferent dac  acesta era un me te ugar, 
un negustor, un atelier sau un ora . Prin identificare se stabilea 
responsabilitatea produc torilor, se protejau cei învinui i pe nedrept, se 
d dea posibilitatea cump r torilor s  aleag  dintre mai mul i produc tori, 
s  fac  cunoscut numele produc torului etc. 

• Urm rirea traseului produsului mai cu seam  în produc ia de mas  
unde, numerotarea loturilor venea în ajutorul men inerii uniformit ii 
produsului de-a lungul proceselor consecutive sau al desemn rii datelor 
de expirare etc. 

• Stabilirea informa iilor cu privire la produs cum ar fi tipul i cantit ile 
materiilor prime utilizate, data fabrica iei, data expir rii, num rul 
modelului, condi iile de func ionare etc. 

• Garantarea asigur rii calit ii s-a constituit ca principalul scop al 
aplic rii m rcilor de c tre bresle reprezentând modul acestora de a spune 
cump r torilor „acest produs a fost controlat i are o calitate bun ”.  
Breslele i-au extins controlul i asupra vânz rilor, stabilind i 
reglementând pre uri i condi ii de vânzare i interzicând vânzarea 
bunurilor de calitate inferioar . În caz contrar, vinova ii erau pasibili de 
un întreg ir de pedepse, de la amenzi pân  la expulzarea din breasl  
c reia îi apar ineau. 
 

 

În Rusia anului 1723, arul Petru I cel Mare, a dat un ucaz care stabilea normele de 
încercare a armamentului, precum i pedepsele pentru cei care, din neaten ie, favorizau 
livrarea c tre armat  a armelor de proast  calitate. 


