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1. Conceptul de calitate

1.1 Mesajul calităţii

1.2 Calitatea ca şi concept absolut şi relativ

1.3 Relaţia dintre calitate şi performanţa în afaceri
2. Evoluţia managementului calităţii
2.1 Maeştrii spirituali ai calităţii

2.2 Punctele de vedere comune şi divergente în concepţia despre calitate

3. Concepte ale managementului calităţii totale

3.1 Produsul

3.2 Caracteristicile produselor şi serviciilor

3.3 Clienţii şi organizaţia

3.4 Satisfacţia clienţilor

3.5 Relaţia dintre calitate si satisfacţia clienţilor

3.6 Controlul calităţii

4. Managementul calităţii totale

4.1 Managementul Calităţii Totale. Tipuri de abordări

4.2 Principiile Managementului Calităţii Totale

4.3 Planificarea calităţii

4.4 Abordări greşite ale Managementului Calităţii Totale
5. Organizarea Managementului Calităţii Totale

5.1Necesitatea organizării Managementului Calităţii Totale

5.2 Abordarea sistemică a organizării Managementului Calităţii Totale

5.3 Organizarea pentru implementarea Managementului Calităţii Totale

5.4 Organizaţia orientată către calitate

6. Resursele umane în cadrul Managementului Calităţii Totale
6.1 Resursele umane, componentă esenţială a Managementului Calităţii Totale

6.2 Evaluarea performanţelor

6.3 Sistemele de recompense
6.4 Instruirea pentru calitate
7. Sistemul de managementul calităţii
7.1 Conceptul de Sistem al Managementului Calităţii 

7.2 Necesitatea şi cerinţele implementării Sistemului de Managementul Calităţii 

7.3 Implementarea programelor de Managementul Calităţii Totale

8. Planificarea strategică a calităţii

8.1 Conceptul de planificare strategică

8.2 Planificarea strategică a calităţii

8.3 Strategia calităţii

8.4 Planul operaţional
9. Costurile calităţii
9.1 Definirea costurilor calităţii

9.2 Costurile şi avantajele îmbunătăţirii calităţii

10. 9.3 Măsurarea costurilor calităţii

11. Instrumente şi tehnici pentru îmbunătăţirea calităţii

10.1 Brainstorming

10.2 Benchmarking

10.3 Grafice pentru reprezentarea datelor referitoare la calitate 

11 Standardele ISO 9000 şi alte standarde de calitate

11.1 Necesitatea standardizării sistemelor de calitate

11.2 Standardul ISO 9000:2000 – sistemul de managementul calităţii+ concepte şi vocabular
11.3 Posibilitatea aplicării standardelor ISO 9000

11.4 Alte standarde şi atestări ale calităţii
12 Premiile pentru calitate
12.1 Premiul Deming (Japonia)

12.2 Premiul Malcolm Baldrige (SUA)

12.3 Premiul Român pentru Calitate – J.M. Juran

12.4 Autoevaluarea calităţii
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