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Abordarea calităţii prin proiectare 

 
 

n ultimele decenii, în contextul în care circulaţia 
liberă a bunurilor de consum a provocat 
exacerbarea concurenţei, au crescut exigenţele 
clienţilor în ceea ce priveşte calitatea produselor 

comercializate. În această competiţie, conţinutul 
conceptului de calitate s-a transformat profund, evoluând 
de la controlarea calităţii orientate spre inspecţia 
produselor, la ceea ce s-a numit calitatea prin controlul 
procesului. Astfel s-a ajuns la controlul calităţii, în care se 
pune accent pe importanţa construirii calităţii din 
momentul concepţiei şi proiectării produselor, printr-un 
«management în amonte» (upstream management), 
realizabil printr-o strategie inovatoare, care urmăreşte 
realizarea continuă a calităţii. 

Calitatea nu mai este considerată doar conformitatea cu 
o specificaţie. Evoluţia actuală constă în reducerea diferenţei 
dintre cerinţele beneficiarilor de produse şi calitatea livrată 
pe piaţă. Gradul de satisfacere a beneficiarului de produse 
trebuie anticipat prin proiectarea unei calităţi inovatoare. 
Trebuie proiectat şi executat produsul având în vedere 
necesităţile beneficiarului, necesităţi aflate într-un proces 
evolutiv în funcţie de gradul de informare, cultură şi, 
evident, disponibilitate financiară a acestuia. Calitatea 
proiectată şi realizată în cadrul întreprinderii trebuie să 
reflecte gradul de percepţie exterioară a acesteia. Se 
proiectează, de fapt, gradul de satisfacţie a beneficiarilor de 
produse, întreprinderea livrând pe piaţă satisfacţii. 

 

Diferitele tipuri de demersuri ale calităţii coexistă la 
nivel microeconomic. Întreprinderile, în general, evoluează 
de la un tip de demers la altul, fiecare nou tip incluzându-l 
şi dezvoltându-l pe precedentul. 
 Apariţia diferitelor tipuri de demersuri ale calităţii 
corespunde, în toate ţările, unor evenimente importante din 
istoria ţării respective - în ceea ce priveşte evoluţia, atât a 
industriei, cât şi a conceptului calităţii.  

În Franţa, de exemplu, controlul calităţii a apărut în 
timpul celui de-al doilea război mondial şi s-a dezvoltat 
până prin 1968. Asigurarea calităţii a început să se 
dezvolte după 1968 (la 8 ani de la crearea Asociaţiei 
Franceze pentru Controlul Industrial al Calităţii-AFCIQ) 
până prin 1976, perioadă în care un rol important l-au avut 
acţiunile de acreditare a întreprinderilor şi de promovare a 
calităţii în întreprinderile mici si mijlocii. Calitatea totală 
a cunoscut o veritabilă dezvoltare prin 1982-1983, 
considerată ca promotor al democratizării întreprinderilor 
franceze, dar fără un bilanţ glorios, întrucât au introdus 
numai o parte a instrumentelor de conducere a calităţii 
totale. 

În decursul timpului, responsabilitatea realizării 
calităţii produselor trece succesiv din mâinile inspectorilor 
calităţii în cele ale proiectanţilor (conducere + departament 
concepţie), operând astfel o progresie către vârful 
întreprinderii (figura 1). 
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Figura 1 Gradul de implicare a personalului în evoluţia calităţii 
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În strategia inovatoare, consiliul de administraţie 
(directorul general, managerii de vârf), consacră cel puţin 
50% din timp pentru îmbunătăţirea continuă a calităţii, iar 
supraveghetorii şi muncitorii trebuie să-şi consume cea mai 
mare parte din timp pentru menţinerea calităţii. Managerii 
de la nivel mediu (directori executivi, şefi de birou) îşi 
împart timpul între cele trei activităţi: inovaţie, îmbunătăţire 
şi menţinere a calităţii. 

Conţinutul actual al conceptului de calitate, care se 
obţine practicând un management în amonte, presupune 
deplasarea responsabilităţii de la sectorul operaţional al 
executantului, către sectorul funcţional al managerului.  

În vederea obţinerii calităţii, se contează mai puţin pe 
inspecţia calităţii produselor situate în aval de întreprindere 
(produs→marfă) şi mai mult pe proiectarea produselor şi pe 
calitatea furnizorilor de materii prime, materiale, ansamble, 
din amonte. Managerul, mai mult decât operatorul, devine 
responsabil de procesul productiv, care poate aduce 
schimbări importante în îmbunătăţirea calităţii. 
 Realizarea calităţii peste nivelul de aşteptare a 
beneficiarilor impune necesitatea ca startul acestui demers 
să înceapă cu activitatea de concepţie şi proiectare a 
produselor. 

Relaţiile dintre beneficiarul şi producătorul de produse 
se reflectă şi se dezvoltă în cadrul întreprinderii, atât în plan 
orizontal (de la serviciu la serviciu), cât şi vertical (superior 
- subordonat). Evident, calitatea relaţiilor din întreprindere 
se supune, la rându-i, unor principii, obţinându-se succesul 
prin lucrul în echipă, structurarea acţiunilor etc. 

În prezent se aplică «QFD» (Quality Function 
Deployment) sau „dezvoltarea calităţii prin proiectare”, 
care este o metodă de abordare integrată, în care toate 
serviciile implicate (marketing, dezvoltare, fabricaţie, 
distribuţie, service) contribuie la proiectarea calităţii peste 
aşteptările beneficiarului (de la bun şi ieftin, la excelent sau 
neaşteptat de bun şi ieftin).    

Relaţia dintre producătorul şi consumatorul de  
bunuri a scos în evidenţă trei niveluri ale calităţii produselor 
(figura 2): 

Nivelul 1 - cerinţe exprimate de beneficiari, necesităţi 
implicite (→ calitate aşteptată); 

Nivelul 2 - cerinţe exprimate de întreprindere, necesi-
tăţi specificate (→ calitate specificată); 

Nivelul 3 - aşteptările realizate (→ calitate inovatoare). 

Studiile ştiinţifice au avut în atenţie calitatea bunurilor 
de consum ca un răspuns al producătorului faţă de 
necesităţile prezente şi viitoare ale beneficiarilor: 

 Răspunsul la necesităţile specificate (curba A) constă în 
aptitudinea de a răspunde necesităţilor aparente (câteva 
funcţii ce contează în mod esenţial), cu un grad major 
de importanţă pentru un produs. Buna realizare a unei 
astfel de funcţii generează o satisfacţie corespunzătoare 
(de exemplu, funcţionarea corespunzătoare a maşinii de 
spălat în perioada de garanţie). Satisfacţia obţinută este 
proporţională cu gradul de realizare a funcţiei 
convenite, uneori cu preţul unei investiţii importante; 
 Răspunsul aşteptat la necesităţile implicite (curba B) 

este acela prin care beneficiarul consideră funcţiile 
produsului (îndeosebi caracteristicile funcţionale) ca 
pe un drept cuvenit - buna funcţionare a acestora nu 
generează satisfacţii, dar lipsa lor generează cu 
siguranţă un grad mare de insatisfacţie (de exemplu 
tonul de la telefon). Nu există satisfacţie propriu-zisă, 
în ciuda perfecţionărilor realizate, cu un preţ al 
investiţiei, adesea, ridicat; 

 Răspunsul la o necesitate potenţială (curba C) 
reprezintă aptitudinea de a satisface necesităţi latente 
(de importanţă foarte mică/fără importanţă, care pot 
condiţiona succesul viitor al întreprinderii); intervine 
ca o satisfacţie neaşteptată, o surpriză plăcută. De 
exemplu, telefonul care permite prin minitel preluarea 
convorbirilor de la postul principal la o reşedinţă 
secundară. Această funcţie nu a fost cerută de 
beneficiarii telefonului, ea fiind inovată de proiectanţi 
pentru a genera satisfacţie. Calitatea, în acest caz, 
generează un grad înalt de satisfacţie pentru o 
investiţie relativ limitată. 
Relaţia dintre producători şi beneficiari este dependentă 

de răspunsul la cerinţele potenţiale (curba C), în funcţie de care 
producătorul poate pătrunde, menţine şi stăpâni piaţa, 
dominând concurenţa. Existenţa pe piaţă doar datorită primelor 
două tipuri de răspunsuri este riscantă, deoarece concurenţa  
este adesea  în măsură să realizeze aceleaşi performanţe, dar la 
un preţ mai scăzut. Păstrarea clienţilor în condiţii concurenţiale 
este dependentă de calitatea inovatoare. 
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Corelaţia dintre cerinţele de calitate solicitate de 
beneficiar/piaţă, cele reale (realizate de producători) şi cele 
exprimate în documentaţie, relevă necesitatea existenţei 
unei interdependenţe beneficiar – producător. Aceasta se 
identifică prin intermediul: caracteristicilor cerute de piaţă 
care exprimă o necesitate implicită, a caracteristicilor  
 

prevăzute în documentaţie (specificaţii constructive, 
tehnologice comandate etc.) şi care materializează 
necesităţi exprimate, precum şi a caracteristicilor propriu-zise 
ale produselor efectiv realizate, care exprimă necesităţile 
realizate. 
 

Figura 2  Gradul de satisfacţie a clientului, în funcţie de gradul de realizare a  calităţii 
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Suprapunerea domeniilor, reprezentând aceste 
caracteristici, pune în evidenţă o serie de aspecte precum 
existenţa unor subdomenii ce descriu o serie de situaţii 
deosebite, precum: 
• subdomeniul „rezerva de calitate”, care se referă la 

caracteristicile realizate peste nivelul specificat în 
documentaţie, dar nu surprind spectaculos piaţa; 
 

• subdomeniul „excelenţă”, pentru caracteristicile 
realizate la nivelul unei pieţe în evoluţie, fără a fi 
cerute de aceasta, anticipând transformările pieţei; 

• subdomeniul de „nonconformitate” a produsului faţă 
de documentaţia aflată în concordanţă cu cerinţele 
pieţei. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Poziţiile reciproce ale domeniilor respective 
completează conţinutul calităţii şi relaţia de interdependenţă 
întreprindere-piaţă cu câteva situaţii reprezentative, notate  
I - V în figura 3, unde: 

I. O situaţie foarte bună, cu apropierea între cerinţele 
reale, cele exprimate şi cele implicite (de pe piaţă), când 
întreprinderea realizează profit; 

II. Caracteristicile din documentaţie sunt conforme cu 
cele cerute de piaţă, iar cele realizate doar în mică măsură 
corespund documentaţiei, situaţie în care se înregistrează 
produse neconforme/neinteresante pentru piaţă, cu 
dificultăţi majore pentru întreprindere; 

III. Caracteristicile produsului sunt conforme cu 
documentaţia, dar în mică măsură cu cerinţele pieţei, au 
doar calitate de conformitate, când întreprinderea realizează 
produse nevandabile, nesolicitate, rezultând producţie pe 
stoc, situaţie nefavorabilă pentru producător; 

IV. Situaţie în care caracteristicile reale ale produsului  
diferă atât de documentaţie cât şi de caracteristicile cerute 
de piaţă, când întreprinderea realizează stoc de produse 
rebutate, echivalând cu falimentul financiar al 
întreprinderii; 

V. O alternativă la interdependenţa I, situaţie fericită, 
când producţia prezintă o ameliorare (îmbunătăţire) a 
calităţii, realizată prin tehnici adecvate, ceea ce reprezintă 
un obiectiv permanent pentru fiecare întreprindere.  

Din figura 3 se poate urmări gradul de satisfacere a 
necesităţilor clienţilor, din perspectiva celor mai bune 
intenţii ale producătorilor (furnizorilor), într-o economie 
liberă, în care ocuparea pieţei, deci câştigarea clienţilor, 
este în funcţie de răspunsul la necesităţile acestora (cerinţe 
exprimate, implicite sau potenţiale şi reale). 

Evoluţia spre excelenţă a produselor presupune 
ameliorarea continuă a calităţii, obţinută în condiţii de costuri  

de producţie şi termene de realizare reduse faţă de un nivel 
anterior de calitate. 
 La nivel microeconomic, problemele legate de calitate 
pot fi câteva, care contează în mod esenţial, aşa numitele  
probleme aparente - cu un grad de importanţă major, sau o 
multitudine, de importanţă foarte mică/fără importanţă, aşa 
numitele probleme latente - care pot genera precedente şi 
condiţiona succesul viitor al întreprinderii. 
 

Conf. univ. dr. ing. Virginia CIOBOTARU  
Prof. univ. dr. ing. Anca ANGELESCU  

Prof. univ. dr. ing.  Sanda VIŞAN  
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Figura 3 Evoluţia semnificativă a  calităţii  
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