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PREFATA

Datorita schimbarilor radicale din toate domeniile vietii
economice, politice si sociale produse in ultimul timp, tendinta
agentilor economici de a urmdri un profit imediat i cat mai
substantial a fost inlocuitd treptat, cu lupta acerba pentru
suprematia in domeniul calitatii intre firmele concurente.

Ca disciplind stiintificdi economicd, managementul
calitatii in afacerile internationale face parte din categoria
disciplinelor de specialitate, avand un puternic caracter
teoretico-aplicativ datoritd importantei acesteia in practica
afacerilor nationale si internationale.

Pe o piata actuald puternic  concurentiald,
managementul calitatii reprezintd o modalitate de a asigura
competitivitatea produselor si serviciillor i, implicit,
credibilitatea firmei pe piata.

Acest aspect are in vedere o Tmbunatatire continud a
eficacitatii si eficientei proceselor firmei, constituindu-se, astfel,
ca o veritabild cheie a succesului in afacerile internationale.

Aceastd carte de specialitate isi propune sd prezinte o
serie de aspecte relevante privind managementul calitatii in
afacerile internationale, avand 1n vedere urmatoarele obiective:

— punerea bazelor conceptuale cu care opereaza

managementul calitatii;
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evidentierea elementelor definitorii ale analizei calitatii
produselor si serviciilor in comertul international;
prezentarea elementelor specifice expertizei marfurilor
de import-export;

reliefarea caracteristicilor managementului calitdtii la
nivelul firmei si in context international;

identificarea aspectelor definitorii ale managementului
calitatii totale;

definirea si aplicarea in practica a notiunii de leadership
in relatie cu calitatea.

intelegerea rolului si importantei consultantei in

domeniul managementului calitatii.

Decembrie 2012

Autorul



Capitolul 1
ASPECTE CONCEPTUALE SPECIFICE
CALITATII PRODUSELOR SI
SERVICIILOR iN AFACERILE
INTERNATIONALE

Calitatea este un factor principal de reglare a pietei prin
intermediul clientului care are dreptul de a alege ceea ce ii
corespunde cel mai bine nevoilor si asteptarilor sale. Punand,
astfel, in prim plan nevoile clientului, calitatea devine si un

factor pus 1n slujba societatii civile.
1.1 Elemente definitorii ale calitatii marfurilor

1.1.1 Studiul marfurilor

Marfurile au constituit dintotdeauna o preocupare
serioasd a oamenilor in viata lor de zi cu zi, ceea ce a condus la
demararea unei abordari stiintifice care sa legitimeze aceasta
preocupare.

Stiinta care se ocupd cu studiul marfurilor poarta
denumirea de merceologie. (science of commodities) si are ca

scop cercetarea utilitatii si calitatii marfurilor, cu luarea in

11



considerare a tuturor implicatiilor tehnice, sociale, economice,
ecologice, etice, etc. ale produselor si serviciilor.

De-a lungul timpului, stiinta marfurilor a cunoscut
diferite abordari practice si teoretice, concretizate 1n

urmatoarele etape:

1. Perioada clasica

— se pune accent pe utilitatea marfurilor din punct de

vedere tehnic si economic.
2. Perioada moderna

— se pune accent pe dezvoltarea conceptelor specifice
perioadei clasice la care se adaugd implicatiile
ecologice si sociale ale marfurilor;

— se axeaza pe necesitati noi ale consumatorilor in ceea
ce priveste perceptia marfurilor, legate, in principal,
de:

= prestigiu;
= gustul frumosului;
= sublinierea personalitatii individului;

* marcarea apartenentei la un anumit grup social.

In practica economica la nivel international, importanta
studiului marfurilor rezida si din urmatoarele considerente:
e intensificarea schimburilor internationale care

solicitd cunostinte despre marfuri,
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sunt:

e claborarea unor reglementari cu referire directd la
productia si comercializarea marfurilor (etichetare,
compozitie, impact asupra mediului);

e difuzarea prin mass-media a unor informatii cu rol
publicitar referitoare la marfuri (orientarea

consumatorilor spre achizitionare).

1.1.2 Concepte principale

Conceptele principale intdlnite in studiul marfurilor

Bun - orice element din naturd sau creat de om, apt sa
satisfacd o nevoie umand de consum personal sau de
consum productiv, datoritd proprietatilor pe care le

poseda.

Produs - rezultatul unui proces economic, social,

tehnic, de creatie, etc.

Marfa - orice produs apt sa satisfaca o trebuinta si care

este disponibil pentru vanzarea pe piata.

Serviciu - rezultatul unei activitati care se afld la
interfata dintre furnizor i client si care este, in general,

intangibild (imateriald).
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De asemenea, intdlnim si o serie de concepte referitoare

la marfa, precum:

a)

b)

Proprietati - totalul insusirilor unui produs care il
diferentiazd de alte produse si ii conferd capacitatea de

a satisface o trebuinta.

Caracteristici - cele mai importante proprietati ale unui
produs, care il definesc si il descriu in raport cu o
cerintd specificatd (apar 1In standarde, materiale

publicitare).

Functii - ansamblul caracteristicilor marfurilor care le
conferd o anumita intrebuintare sau destinatie. Exemple
de functii:

e tehnica;

e economica;

e sociald;

Un concept destul de intalnit in studiul marfurilor este

si cel de valoare de intrebuintare a marfurilor (utilitate) ce se

referd la totalitatea functiilor marfurilor si reprezintd aptitudine

unei marfl de a satisface o anume nevoie.

La produsele alimentare: valoarea de intrebuintare

poartd denumirea de valoarea nutritiva i reprezinta gradul de
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acoperire a necesarului de substante nutritive de catre nutrienti
(proteine, lipide, glucide, vitamine, substante minerale),
existenti In 100 g de produs. Valoarea nutritiva are 4
componente, respectiv:
1. Valoarea psihosenzoriala
Exemplu: la legume si fructe proaspete — madrime,
forma, culoare, fermitate, etc.
2. Valoarea biologica
Ex: la lapte — elemente minerale (Ca, Mg, P, Na, etc.),
vitamine (A, B2, B6, C, etc.), proteine (aminoacizi
esentiali).
3. Valoarea energetica
Ex: la lapte — 100 ml furnizeaza organismului 42 Kcal.
4. Valoarea igienica - datd de lipsa impuritdtilor, a
substantelor nocive, a contaminantilor microbiologici

din produs

1.1.3 Calitatea marfurilor

Datorita schimbarilor radicale din toate domeniile vietii
economice, politice si sociale produse in ultimii ani, tendinta
agentilor economici de a urmdri un profit imediat i cat mai
substantial a fost inlocuitd treptat, cu lupta acerba pentru

suprematie in domeniul calitatii Intre firmele concurente.
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