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La începutul secolului XXI-lea s-a conturat o nouă 
direcţie a managementului calităţii, care presupune 
abordarea integrată a managementului calităţii. Ma-
nagementul integrat al calităţii permite satisfacerea 
cerinţelor mediului extern al organizaţiei (cerinţele 
clienţilor şi ale societăţii în ansamblu) şi ale mediului 
său intern, referitoare la creşterea eficienţei tuturor 
proceselor, punând accentul pe formarea şi motiva-
rea personalului.

La rândul său, un sistem integrat de manage-
ment reprezintă o abordare managerială logică şi 
sistemică, ceea ce contribuie laadoptarea unor de-
cizii strategice şi operaţionale optime care iau în 
considerare toate aspectele esenţiale, ce conduc 
la funcţionarea eficientă a unei organizaţii atât din 
punctul de vedere al calităţii, cât şi al mediului sau 
siguranţei şi igienei alimentare etc.

Sistemul de management integrat între două 
sau mai multe standarde presupune proiectarea şi 
implementarea simplificată a acestora, precum şi 
facilitează optimizarea eforturilor şi elimină incoe-
renţele.

 În literatura de specialitate, pot fi întâlnite mai 
multe tipuri de sisteme integrate, configuraţia lor, 
diferenţiindu-se în funcţie de standardele utilizate. 
De exemplu, calitate – mediu; calitate - siguranţa ali-
mentelor; calitate - securitatea informaţiilor; calitate 
- mediu - siguranţa alimentelor; calitate - mediu – să-
nătate şi securitate ocupaţională etc.

 Standardul ISO 8402 ne oferă o abordare puţin 
diferită şi defineşte planificarea calităţii ca fiind „an-
samblul activităţilor prin care se stabilesc obiectivele şi 

cerinţele referitoare la calitate, precum şi cerinţele pri-
vind implementarea elementelor sistemului calităţii” .

Standardul ISO 9000:2000 conţine o definiţie 
asemănătoare, dar face referiri clare дa proceselу 
operaţionale şi resursele necesare îndeplinirii obiec-
tivelor calităţii .

Din această definiţie, rezultă că planificarea cali-
tăţii se divide în 2 componente:

- planificarea strategică;
- planificarea operaţională.
Planificarea strategică constă în formularea de 

principii de bază şi de direcţii referitoare la calitate, 
acestea luând forma politicii privind calitatea. Con-
cretizarea principiilor şi direcţiilor se realizează la 
nivel operativ, prin intermediul planificării operaţi-
onale.

În cadrul planificării operaţionale se pot iden-
tifica: planificarea internă şi planificarea externă a 
calităţii. 

Prin planificarea internă a calităţii se urmăreşte 
transpunerea dorinţelor clienţilor în caracteristici ale 
produsului şi serviciului şi dezvoltarea proceselor care 
să facă posibilă realizarea acestor caracteristici. Iar 
planificarea externă a calităţii are ca scop identifi-
carea clienţilor şi stabilirea nevoilor acestora, pe baza 
studiilor de piaţă .

Standardul ISO 8402 defineşte evaluarea calităţii 
ca reprezentând examinareasistematică, efectuată 
pentru a determina în ce măsură o entitate este capa-
bilă să satisfacă cerinţele specificate. [113, p. 15]

A controla înseamnă, în primul rând, a măsura. 
Măsurarea este un proces- cheie în orice organizaţie. 
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Fără a măsura, nu se pot cunoaşte nici rezultatele şi 
nici dacă acestea corespund obiectivelor fixate an-
terior. Dacă nu se măsoară, nu se poate şti care este 
randamentul indivizilor, nici al proceselor, nici al or-
ganizaţiei. Nu se va şti dacă ceea ce s-a obţinut se 
adaptează standardelor de calitate şi, de asemenea, 
nu se va şti până la ce nivel a fost realizată calitatea 
planificată.

Caracteristicile serviciilor fac ca şi controlul cali-
tăţii realizat asupra lor să prezinte anumite particu-
larităţi. [63, p. 86]

În primul rând, producerea serviciului este simul-
tană cu prestarea sa. Aceasta împiedică realizarea 
unui control de calitate al serviciului înainte ca aces-
ta să ajungă la client, pentru a avea, astfel, posibilita-
tea de a respinge caracteristicile care nu corespund 
standardelor prevăzute. Dacă acestea nu corespund 
cu standardele, clientul primeşte un serviciu defici-
ent, de regulă, nu este posibilă rectificarea acestu-
ia. În consecinţă, calitatea trebuie să fie evaluată pe 
tot parcursul procesului, inclusiv în faza proiectării. 
Acest principiu a fost aplicat deja în producţia in-
dustrială, în ideea că este mai puţin costisitor să eviţi 
fabricarea produselor deficiente prin intermediul 
controlului procesului decât să respingi produsele 
deja terminate.

În al doilea rând, în servicii, obiectul controlului 
calităţii nu-l reprezintă dimensiunile fizice, ci un alt tip 
de caracteristici, precum: integralitatea serviciului, 
timpul, termenul de execuţie etc. Totuşi aceasta nu 
împiedică folosirea tehnicilor statistice clasice, pen-
tru că sunt numeroşi parametri care se pretează la 
măsurările cantitative şi a analizei statistice. Pe de 
altă parte, o consecinţă a definirii calităţii în termeni 
de satisfacere a necesităţilor şi aşteptărilor clienţilor 
o reprezintă situarea evaluării satisfacerii clientului 
într-un punct central, pentru a evalua calitatea ade-
vărată (calitatea realizată sau reală). Nu mai este vor-
ba doar de a verifica conformitatea cu anumite stan-
darde de calitate, ci de a înţelege până la ce punct 
clientul se simte satisfăcut de produsul sau serviciul 
primit. Acest lucru, important, de altfel, în orice acti-
vitate, este în mod special relevant în servicii, pentru 
că în ele se implică mulţi factori subiectivi care au 
legătură cu satisfacţia clienţilor.

În condiţiile diversificării şi înnoirii rapide a ofer-
tei de servicii şi a mondializării pieţelor, a apărut ne-
cesitatea introducerii unor practici noi, care să asi-
gure creşterea încrederii cetăţenilor privind calitatea 
serviciilor, pe care le achiziţionează. De aceea a fost 
introdus sistemul „certificării calităţii”.

Necesitatea certificării este impusă de creşterea 
volumului şi complexităţii serviciilor, creştere care 

creează dificultăţi beneficiarilor în aprecierea calită-
ţii.

Prin certificare se înţelege ,,procedura prin care 
o terţă parte dă o asigurare scrisă că un produs, proces 
sau serviciu este conform cu cerinţele specificate”, de-
finiţie formulată de Ghidul ISO/ICE 2, preluată şi în 
standardul SR 10000-1.

În cazul certificării, seria ISO 9000 sunt standarde 
generale, care conţin recomandări privind manage-
mentul calităţii şi cerinţele pentru asigurarea calită-
ţii, destinate să dea încredere clientului în ceea ce 
priveşte satisfacerea nevoilor sale. 

Ideea elaborării unor standarde care să uşureze 
implementarea unui sistem de calitate în cadrul unei 
firme, dar să-i permită şi o evaluare a acestuia pe 
baza unui referenţial, a fost pusă pentru prima dată 
în cadrul comitetului tehnic TC 176 „Managemen-
tul calităţii şi asigurarea calităţii” al Organizaţiei 
Internaţionale de Standardizare, în anul 1979. Efor-
turile acestui comitet tehnic s-au concretizat în anul 
1986, prin publicarea standardului ISO 8402. Acest 
standard a fost revizuit ulterior în anii 1995, 2000, 
2005 şi 2008, unde pe parcursul acestei perioade a 
suferit multiple modificări din punctul de vedere al 
conţinutului şi structurii.

Astfel, conform ultimelor modificări din noiem-
brie 2008, ISO 9001 „Sisteme de management al 
calităţii. Cerinţe” specifică cerinţele unui sistem de 
management al calităţii pentru organizaţiile care 
este necesar să demonstreze capacitatea lor de a 
furniza produse care să îndeplinească cerinţele cli-
enţilor, precum şi cerinţele de reglementare aplica-
bile, având drept scop creşterea satisfacţiei clienţilor.

Comparativ cu ISO 9001:2000, noua ediţie 
9001:2008:

- nu specifică noi cerinţe;
- conţine unele clarificări utile pentru cerinţele 

existente;
- prezintă, în principal, modificări editoriale;
- prezintă exemple de creştere a compatibilităţii 

cu ISO 14001:2004.
Practica de revizuire periodică a standardelor 

ISO se face drept urmare a diverşilor factori, cum ar 
fi: progresul tehnologic, implementarea în paralel a 
mai multor standarde internaţionale, cerinţe noi re-
feritoare la calitate şi siguranţă sau aspecte legate de 
interpretare şi aplicare etc.

Secretarul General al ISO Alan Bryden a co-
mentat: „Standardul revizuit ISO 9001rezultă dintr-un 
proces structurat, care ia în considerare necesităţile 
utilizatorilor şi impacturil eşi beneficiile posibile ale re-
viziilor. Prin urmare, ISO 9001:2008 este produsul unei 
examinări riguroase, care confirmă adecvarea pentru 
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utilizarea ca reper internaţional pentru managemen-
tul calităţii”. [139]

ISO 9001:2008 nu conţine nici o cerinţă nouă, ci 
aduce doar câteva clarificări la cerinţele existente în 
vechea ediţie şi introduce modificări pentru îmbu-
nătăţirea compatibilităţii cu ISO 14001:2004, stan-
dardul pentru sistemele de management de mediu.

Acest standard poate fi aplicat [114, p. 9]:
a) organizaţiilor care caută să obţină avantaje 

prin implementarea unui sistem de management al 
calităţii;

b) organizaţiilor care caută să obţină încrederea 
furnizorilor că cerinţele lor referitoare la produse vor 
fi satisfăcute;

c) utilizatorilor produselor;
d) celor interesaţi de o înţelegere mutuală a ter-

minologiei utilizate în managementul calităţii (de 
exemplu, furnizori, clienţi, autorităţi de reglemen-
tare);

e) celor care, din interiorul sau din exteriorul unei 
organizaţii, evaluează sistemul de management al 
calităţii sau îl auditează pentru conformitatea cu 
cerinţele ISO 9001 (de exemplu, auditori, autorităţi 
de reglementare, organisme de certificare/ înregis-
trare);

f ) celor care, din interiorul sau din exteriorul unei 
organizaţii, oferă consultanţă sau instruire referitor 
la sistemul de management al calităţii adecvat acelei 
organizaţii;

g) elaboratorilor de standarde conexe.
ISO 9001 specifică cerinţele unui sistem de ma-

nagement al calităţii pentru organizaţiile care doresc 
să demonstreze capabilitatea lor de a furniza produ-
se care să îndeplinească cerinţele clienţilor, precum 
şi cerinţele de reglementare aplicabile, având drept 
scop creşterea satisfacţiei. [115, p. 1] Stabileşte ce-
rinţele pentru un sistem de management al calităţii 
atunci când o organizaţie:

a) are nevoie să demonstreze capabilitatea sa de 
a furniza consecvent produse care să satisfacă cerin-
ţele clientului şi cerinţele reglementărilor aplicabile ;

b) urmăreşte să crească satisfacţia clientului prin 
aplicarea eficace a sistemului, inclusiv a proceselor 
de îmbunătăţire continuă a sistemului şi prin asigu-
rarea conformităţii cu cerinţele clientului şi cu cele 
ale reglementărilor aplicabile.

 Standardul ISO 9001 poate fi utilizat de părţi 
interne şi externe, inclusiv de organismele de certifi-
care, pentru a evalua capabilitatea organizaţiei de a 
satisface cerinţele clientului, cele de reglementare şi 
ale organizaţiei însăşi.

În momentul în care organizaţia doreşte să im-
plementeze aceste standarde, ea trebuie [115, p. 12]:

a) să identifice procesele necesare sistemului de 
management al calităţii şi aplicarea acestora în în-
treaga organizaţie;

b) să determine succesiunea şi interacţiunea 
acestor procese;

c) să determine criteriile şi metodele necesare 
pentru a se asigura că atât operarea, cât şi controlul 
acestor procese sunt eficace;

d) să se asigure de disponibilitatea resurselor şi 
informaţiilor necesare pentru a susţine operarea şi 
monitorizarea acestor procese;

e) să monitorizeze, să măsoare şi să analizeze 
aceste procese;

f ) să implementeze acţiuni necesare pentru a 
realiza rezultatele planificate şi îmbunătăţirea con-
tinuă a acestor procese.

Acest standard promovează adoptarea unei 
abordări bazate pe proces în dezvoltarea, imple-
mentarea şi îmbunătăţirea eficacităţii sistemului de 
management al calităţii, în scopul creşterii satisfac-
ţiei clientului prin îndeplinirea cerinţelor acestu-
ia. Pentru ca o organizaţie să funcţioneze eficace, 
aceasta trebuie să identifice şi să conducă numeroa-
se activităţi corelate. O activitate, care utilizează re-
surse, condusă astfel încât să permită transformarea 
elementelor de intrare în elemente de ieşire, poate fi 
considerată un proces. Adesea elementele de ieşire 
dintr-un proces constituie, în mod direct, elemente-
le de intrare în procesul următor.

Standardul ISO 14000 prevede cerinţe referitoa-
re la sistemul de management de mediu, aplicabile 
oricărei organizaţii care urmăreşte:

- implementarea şi îmbunătăţirea sistemului de 
management de mediu;

- asigurarea conformităţii sistemului cu politica 
sa de mediu;

- demonstrarea conformităţii sistemului cu acest 
standard;

- certificarea /înregistrarea sistemului de mana-
gement de mediu;

- realizarea unei autoevaluări sau declanşarea 
pe proprie răspundere a conformităţii sistemului cu 
acest standard.

Cerinţele acestui standard sunt integrabile în sis-
temul de management al organizaţiei şi elementele 
lui pot fi astfel adaptate, încât să se asigure confor-
mitatea cu cerinţele standardului.

Pe de altă parte, modalitatea concretă de aplica-
re a standardului depinde de o serie de factori, prin-
tre care: politica de mediu a organizaţiei, natura ac-
tivităţilor sale, condiţiile concrete în care activează.

ISO 14001 „Sistem de management de me-
diu” este un standard care specifică cerinţele pentru 
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un sistem de management de mediu care să permi-
tă unei societăţi să formuleze şi să implementeze o 
politică şi obiective care iau în considerare cerinţele 
legale cu privire la aspectele semnificative de mediu.

Structura elementelor sistemului de mana-
gement de mediu, prevăzute de standardul ISO 
14001, s-a realizat urmând etapele ciclului PEVA, 
despre care am vorbit ceva mai sus, subliniindu-se, 
astfel, necesitatea îmbunătăţirii continue a tuturor 
proceselor pe care le implică un asemenea sistem.

În anul 2004 a fost elaborată o nouă variantă a 
standardului ISO 14001. Standardul ISO 14001:2004 
are o vastă aplicare pe plan internaţional şi conţine 
cerinţe obligatorii referitoare la respectarea legisla-
ţiei sau altor reglementări de mediu aplicabile şi re-
prezintă standardul de referinţă pentru implemen-
tarea unui sistem de management de mediu.

Al treilea standard ce face parte din sistemul in-
tegrat de management al calităţii propus este ISO 
22000. Standardul ISO 22000 este un nou standard 
internaţional, elaborat pentru a asigura securitatea 
lanţurilor alimentare pe plan mondial. Standardul a 
fost elaborat în cadrul ISO de specialişti din dome-
niul industriei alimentare, împreună cu reprezen-
tanţii organizaţiilor internaţionale specializate în 
strânsă cooperare cu Comisia Codex Alimentarius, 
organism creat în colaborare cu Organizaţia Naţiu-
nilor Unite pentru Alimentaţie şi Agricultură (FAO) 
şi cu Organizaţia Mondială a Sănătăţii (OMS) pentru 
elaborarea de standarde referitoare la produsele 
alimentare. ISO 22000 cuprinde principiile HACCP 
şi integrează cerinţele standardelor-cheie elaborate 
de diverse asociaţii de distribuitori, la nivel mondial. 

 Alan Bryden, secretar general al ISO, consideră 
că „participarea sectorului public la elaborarea familiei 
de standarde ISO 22000 este, de asemenea, importan-
tă, mai ales, cea a Comisiei Codex Alimentarius FAO/
OMS, care răspunde de binecunoscutul sistem HACCP, 
referitor la igiena alimentelor. Graţie parteneriatului 
ISO – Codex, ISO 22000 va facilita implementarea sis-
temului HACCP şi a principiilor de igienă alimentară 
elaborate de Codex, care joacă un rol major în acest 
domeniu”.

HACCP reprezintă abrevierea pentru „Hazard 
Analysis and Critical Control Point”, ceea ce în tra-
ducere înseamnă „Analiza riscurilor. Puncte critice 
de control”. Acest concept a apărut la începutul ani-
lor ‘60 ai secolului trecut în SUA. Primii care au utilizat 
aceste principii au fost ,,Corporaţia Pillsbury” alături 
de ,,Laboratoarele NASA” şi ,,Laboratoarele Armatei 
SUA”, care au aplicat această metodă în scopul reali-
zării alimentaţiei astronauţilor, care prevedea 100% 
asigurare împotriva contaminării bacteriene şi a vi-
ruşilor patogeni.

HACCP reprezintă un sistem preventiv de control 
referitor la asigurarea calităţii produselor alimentare. 
Principiile HACCP pot fi aplicate tuturor sectoarelor 
producătoare de alimente şi băuturi, distribuţiei şi 
serviciilor din alimentaţia publică atât pentru pro-
dusele deja existente, cât şi pentru produsele noi.

În acest sistem sunt incluse aprovizionarea, re-
cepţia, depozitarea, producţia şi livrarea.

Fiecare dintre aceste procese ale sistemului este 
evaluat din perspectiva probabilităţii de eşec.

În scopul întăririi încrederii consumatorului în 
securitatea produselor alimentare în UE a fost adop-
tată Directiva nr. 93/43/EEC/ din 14 iunie 1993 pri-
vind igiena produselor alimentare.

În concluzie, putem menţiona că, în fond, ca-
litatea reprezintă punctul de plecare în obţinerea 
succesului, ea este o noţiune complexă, dinamică şi 
conţinutul căreia a evoluat în timp.

Calitatea este o sarcină deloc uşoară. Manage-
mentul Total al Calităţii este o filozofie atractivă, iar 
implementarea lui implică numeroase dificultăţi. 
Implementarea Managementului Total al Calităţii 
presupune o transformare atât de profundă a orga-
nizaţiei, încât este inevitabilă apariţia unor rezisten-
ţe puternice. Din acest motiv, este necesar să se ia 
în considerare imensul efort care se impune pentru 
rezolvarea dificultăţilor care apar în procesul dat. 

Managementul Total al Calităţii pleacă de la cu-
noaşterea stadiului organizaţiei şi a mediului sau şi, 
prin intermediul îmbunătăţirii continue, se încearcă 
posibilitatea ca ea să ajungă la stadii mai apropiate 
de cele excelente.
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